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Περίληψη 
 
Η παγκόσµια αύξηση και η επιτυχία του ηλεκτρονικού εµπορίου στον ιδιωτικό 
τοµέα έχει καταστεί το ουσιαστικό ερέθισµα για τη µελέτη της χρήσης του ∆ιαδικτύου και 
στο δηµόσιο τοµέα. Σκοπός της παρούσας εργασίας είναι η καταγραφή και παρουσίαση 
της εξέλιξης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η εργασία είναι κυρίως  προσανατολισµένη 
στην παρουσίαση των δεικτών µέτρησης που χρησιµοποιούνται για την αξιολόγηση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών στους πολίτες. Έµφαση δίνεται στους δείκτες που εστιάζονται 
στην ικανοποίηση του χρήστη. 
Η εργασία είναι χωρισµένη σε τρία µέρη. Στο πρώτο µέρος παρουσιάζονται 
έρευνες και µεθοδολογίες αξιολόγησης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Στο δεύτερο 
µέρος παρατίθενται προσεγγίσεις του θέµατος από τον διεθνή χώρο µε συγκεκριµένες 
περιπτώσεις.  Στο τρίτο µέρος παρουσιάζεται η µετάβαση που έχει διαπιστωθεί τα 
τελευταία χρόνια στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε φορητές συσκευές και 
κινητά τηλέφωνα. Τέλος, παρατίθενται συµπεράσµατα και προτάσεις για περαιτέρω 
ανάπτυξη. 
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1. ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ 
 
 
1.1.  Ορισµός      
 
    Με τον όρο  «Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση» εννοείται η  χρησιµοποίηση Τεχνολογιών 
Πληροφορικής  και  Επικοινωνιών   (ΤΠΕ) στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση και Τοπική 
Αυτοδιοίκηση µε στόχο την ψηφιακή παροχή υπηρεσιών προς πολίτες και επιχειρήσεις.  
Ουσιαστικά η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση αποτελεί µία προσπάθεια στο γενικότερο 
πλαίσιο εκµετάλλευσης των σύγχρονων τεχνολογιών προκειµένου να µπορεί να µπορεί ο 
απλός ο πολίτης να διεκπεραιώσει τις υποχρεώσεις του προς τους ∆ηµόσιους Φορείς µε 
χρήση των  υπολογιστών και του διαδικτύου κερδίζοντας έτσι πολύτιµο χρόνο και 
αποφεύγοντας την  γραφειοκρατία. Επίσης µε τον τρόπο αυτό υπάρχει µεγαλύτερη 
ασφάλεια στην πραγµατοποίηση των συναλλαγών, είναι όλα πιο διαφανή και µπορεί να 
καταπολεµηθεί η διαφθορά αφού όλες οι ενέργειες µπορούν να ελεγχθούν. 
 
 1 .2 .Πλεονεκτήµατα από την χρήση της 
 
    Τα πλεονεκτήµατα χωρίζονται σε δύο βασικές κατηγορίες ως εξής: 
Αύξηση παραγωγικότητας της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 
Καλύτερες υπηρεσίες για πολίτες και επιχειρήσεις 
 H πρώτη επιτυγχάνεται µε την µείωση του κόστους παροχής υπηρεσιών, την µείωση 
 
των αναγκών επικοινωνίας µε το κοινό, µε τον καλύτερο συντονισµό ανάµεσα στους 
φορείς   καθώς  χρησιµοποιούν  κοινά  πρότυπα,  µε  την  καλύτερη  αξιοποίηση  των 
τεχνολογιών  πληροφορικής  και  επικοινωνιών  που  οδηγεί  σε  αναδιοργάνωση  των 
διαδικασιών και µε τη  δυνατότητα νέων υπηρεσιών και µεθόδων λειτουργίας, όπως 
τηλε-εργασία, τηλε-εκπαίδευση και forums. 
    Η δεύτερη εξασφαλίζεται µε την µείωση του χρόνου εξυπηρέτησης, την µείωση 
του κόστους   για  πολίτες  και  επιχειρήσεις,  την  αύξηση  ασφάλειας  και  
ακεραιότητας δεδοµένων, την παροχή υπηρεσιών σε βάση <<24*7>> και την 
δυνατότητα παροχής υπηρεσιών που δεν κάνουν διακρίσεις σε φύλο, χρώµα και ηλικία. 
Επιπλέον ο  χρήστης  µίας ηλεκτρονικής  υπηρεσίας  δεν  χρειάζεται  να γνωρίζει  τον 
τρόπο  λειτουργίας,  τη  δοµή  και  τις  αρµοδιότητες  των  οργανωτικών  µονάδων  της 
∆ηµόσιας  ∆ιοίκησης που εµπλέκονται µε την εξυπηρέτησή του. Η µόνη του ευθύνη 
είναι  να παραλαµβάνει το αποτέλεσµα της υπηρεσίας από ένα σηµείο εξόδου χωρίς να 
εµπλέκεται σε ενδιάµεσα στάδια εξυπηρέτησης (One Stop Shop). 
     Εκτός από τα διαδικαστικά όµως πλεονεκτήµατα υπάρχει και µία γενικότερη 
φιλοσοφία που εµπεριέχεται στην πολιτική της Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνησης. Μεταξύ 
των πολλών υποσχέσεων  από την ψηφιακή επανάσταση ο βασικός της στόχος είναι 
να ενισχύσει την δηµοκρατία και  να  κάνει τις κυβερνήσεις να ανταποκρίνονται 
περισσότερο στις 
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ανάγκες  των  πολιτών.  Ουσιαστικά  η  Ηλεκτρονική  ∆ιακυβέρνηση  ή  αλλιώς  το  e- 
government,  όπως  είναι  ο  όρος  που  χρησιµοποιείται  ευρέως,  είναι  η  χρήση  των 
τεχνολογιών  πληροφορικής  και  επικοινωνιών  ώστε  να  γίνουν  η  κυβέρνηση  και  οι 
υπηρεσίες της πιο προσβάσιµες, πιο αποτελεσµατικές και πιο υπεύθυνες απέναντι 
στους  πολίτες.  Αυτό  γίνεται  παρέχοντας  µεγαλύτερη  πρόσβαση  στις  κυβερνητικές 
πληροφορίες,  προωθώντας  την  δηµόσια  ενασχόληση  µε  την  αλληλεπίδραση  του 
κοινού  µε   κυβερνητικά   όργανα,  µειώνοντας  την   πιθανότητα  για  διαφθορά   και 
κερδοσκοπία  κάνοντας όλες τις διαδικασίες πιο προσιτές και κατανοητές στον απλό 
πολίτη  και   παρέχοντας   δυνατότητες  ανάπτυξης  σε  γεωργικές  και  παραδοσιακά 
υποβαθµισµένες περιοχές. Το βασικό όµως µέληµα της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 
είναι  να  παρέχονται  αυτές  οι  δυνατότητες  σε  όλους  τους  πολίτες,  ανεξαρτήτως 
εισοδήµατος, και σε όλες τις χώρες, αναπτυγµένες, αναπτυσσόµενες και 
υποανάπτυκτες. Αυτό µε µία λέξη στα αγγλικά αποτελεί το e-inclusion. 
    Όλα αυτά βέβαια δεν θα συµβούν απλά µε την αγορά περισσότερων υπολογιστών 
και την  δηµιουργία  δικτυακών τόπων  για  την παροχή  υπηρεσιών. Απαιτείται  
σοβαρός σχεδιασµός,  σηµαντική διάθεση πόρων και πολιτική βούληση για την 
βελτίωση της καθηµερινότητας και την άνοδο του βιοτικού επιπέδου των πολιτών. 
 
 
 1.3 Τύποι υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
 
Ανάλογα µε το ποιος παρέχει και σε ποιον απευθύνεται µία υπηρεσία έχουµε τις εξής 
κατηγορίες [2]: 
• Από τη δηµόσια διοίκηση προς άλλα µέρη και συγκεκριµένα: 
 
G2C (Government to Citizen)   όσον αφορά πολίτες. Στην κατηγορία 
αυτή  περιλαµβάνονται  όλες  εκείνες  οι  υπηρεσίες  οι  οποίες  παρέχονται 
προς  πολίτες-χρήστες από τους φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, όπως 
Υπουργεία, Γενικές Γραµµατείες και Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης 
(ΟΤΑ)  και άλλες δηµόσιες υπηρεσίες, όπως ΙΚΑ και ΟΑΕ∆ . Ενδεικτικά 
αναφέρουµε   κάποια   παραδείγµατα,  όπως  είναι  η  αίτηση  χορήγησης 
αντιγράφου  φορολογικής ενηµερότητας από το Υπουργείο Οικονοµίας και 
Οικονοµικών, η χορήγηση βεβαίωσης µόνιµης κατοικίας από το ∆ήµο που 
ανήκεις και οικογενειακού επιδόµατος από τον ΟΑΕ∆. 
G2B (Government to Business) όσον αφορά επιχειρήσεις. Στην 
κατηγορία   αυτή   ανήκουν   όλες   οι   υπηρεσίες   που   απευθύνονται   σε 
επιχειρήσεις και επίσης παρέχονται από τους κρατικούς φορείς και αφορούν 
κυρίως στη χορήγηση  διαφόρων ειδών δικαιολογητικών, βεβαιώσεων και 
αιτήσεων που είναι απαραίτητα για τη σωστή και νόµιµη λειτουργίας τους. 
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Ενδεικτικά ο έλεγχος εγκυρότητας ΑΦΜ και φορολογικής ενηµερότητας από 
το Υπουργείο Οικονοµικών, η λήψη πιστοποιητικού Ασφαλιστικής 
Ενηµερότητας  από  το  ΙΚΑ  και  ο  έλεγχος  του  δικαιώµατος  χρήσης  της 
επωνυµίας και του διακριτικού τίτλου της επιχείρησης από το Εµπορικό 
Βιοµηχανικό Επιµελητήριο Αθηνών. 
G2E (Government to Employee) όσον αφορά εργαζοµένους. Αυτές 
αποτελούν ουσιαστικά µία υποκατηγορία των υπηρεσιών προς πολίτες και 
απευθύνονται σε όλους εκείνους που εργάζονται, Χαρακτηριστικό 
παράδειγµα η αναζήτηση θέσεων εργασίας από τον ΟΑΕ∆. 
•  Ανάµεσα σε φορές της ∆ιοίκησης και συγκεκριµένα: 
 
G2G (Government to Government-national):Η κατηγορία αυτή 
αναφέρεται  στα  διάφορα είδη υπηρεσιών που πραγµατοποιούνται µεταξύ 
των φορέων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης σε εθνικό επίπεδο. 
G2G (Government to Government-international): Στην κατηγορία 
 
αυτή ανήκουν όλες εκείνες οι υπηρεσίες που “ξεπερνούν” τα εθνικά σύνορα 
και  υλοποιούνται από την συνεργασία  ανάµεσα σε  δύο ή περισσότερες 
χώρες. Ακολουθεί ένα ενδεικτικό σχεδιάγραµµα όπου επιχειρείται να 
αποτυπωθούν όσο το δυνατόν καλύτερα τα παραπάνω: 
 
Περιφέρειες G2G 
 
 
Υπηρεσίες 
Πληροφορίες 
Υπουργεία G2B 
 
 
Υπηρεσίες 
Πληροφορίες 
 
Ιδιωτική Επιχείρηση 
 
 
 
 
 
Νοµαρχίες 
G2G 
Υπηρεσίες
 
Πληροφορίες 
 
 
 
 
G2
G 
 
 
 
Υπηρεσίες 
Πληροφορίες 
 
 
 
 
G2B 
 
G2C 
Υπηρεσίες 
Πληροφορίες 
 
Υπηρεσίες 
Πληροφορίες 
 
 
 
 
 
Πολίτης  
 
 
 
 
Εικόνα 1- Σχηµατική απεικόνιση για τους τύπους υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 
 
 
                                                         ∆ήµοι 
 
ΠΗΓΗ: Sotirios Koussouris, Yannis Charalabidis, George Gionis,Tasos Tsitsanis and John  Psarras  ,  
«Building  a  Local  Administration  Services  Portal  for  Citizens  and Businesses: Service Composition, 
Architecture and Back-Office Interoperability Issues», eGOV 2007 Conference,Regensburg, Germany 
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1 .4 .Προϋποθέσεις χρήσης – σωστού σχεδιασµού 
 
   Όσον αφορά στην πλήρη εκµετάλλευση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης είναι απαραίτητη η τήρηση ορισµένων ελάχιστων απαιτήσεων. Το πιο 
βασικό είναι οι υπηρεσίες της δηµόσιας διοίκησης να διαθέτουν την απαραίτητη 
τεχνολογική υποδοµή για   να   παρέχουν   τη   δυνατότητα   ηλεκτρονικής  
εξυπηρέτησης.   Συνακόλουθα   οι διαδικασίες της πρέπει να έχουν την κατάλληλη δοµή 
και διασύνδεση ώστε να µπορούν να αξιολογούν τις ΤΠΕ, ενώ και τα στελέχη πρέπει 
να είναι τεχνολογικά καταρτισµένα για να ανταποκριθούν στις νέες απαιτήσεις και 
αρµοδιότητες του ρόλου τους. Από την άλλη µεριά βέβαια οι πολίτες και οι  
επιχειρήσεις πρέπει να έχουν πρόσβαση σε υπολογιστικά συστήµατα και 
επικοινωνιακά µέσα για να έχουν τη δυνατότητα σύνδεσης στο διαδίκτυο. Τέλος πρέπει 
να διαθέτουν τις βασικές γνώσεις πληροφορικής ώστε να µπορούν να κάνουν χρήση 
των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που θα τους παρέχονται. 
     Για να γίνουν όµως όλα αυτά εφικτά πρέπει το κράτος και οι δηµόσιοι φορείς 
να κινητοποιηθούν  και  να  παρέχουν  κίνητρα  σε  πολίτες  και  επιχειρήσεις  για  την 
χρησιµοποίηση των νέων τεχνολογιών και τη δυνατότητα παρακολούθησης σεµιναρίων 
για την  πρόσβαση και τα οφέλη από την χρήση του διαδικτύου στη καθηµερινότητα 
µας. Επίσης και  τα ΜΜΕ πρέπει να παρέχουν διαρκή ενηµέρωση για τις συνεχώς 
αναπτυσσόµενες  τεχνολογίες  και  τα  πλεονεκτήµατα  που  προκύπτουν  από  αυτές. 
Επίσης  το  κράτος   µπορεί   να  προσφέρει  επιδοτούµενα  προγράµµατα  προς  τις 
επιχειρήσεις κινητοποιώντας  αυτές να εισάγουν τις νέες τεχνολογίες και κυρίως το 
διαδίκτυο κατά την παραγωγική διαδικασία. 
     Κατά την ηλεκτρονικοποίηση  πέντε  είναι  τα  βασικά  στοιχεία  για  να  επιτευχθεί 
µια άκρως λειτουργική χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης [5]: 
Μεταρρύθµιση – Ανασχεδιασµός των διαδικασιών: πιο 
 
συγκεκριµένα η ηλεκτρονική διακυβέρνηση δεν είναι απλά η 
αυτοµατοποίηση των υπαρχόντων διαδικασιών και αδυναµιών. Πρόκειται 
για  την  δηµιουργία  µίας  νέας  σχέσης  µεταξύ  κυβέρνησης  και  πολιτών- 
επιχειρήσεων.  Για το λόγο αυτό πρέπει να γίνει σωστός σχεδιασµός των 
διαδικασιών   πριν   γίνει   η   ηλεκτρονικοποίησή   τους,   γεγονός   που  θα 
επιτευχθεί  αντιµετωπίζοντας  τις  από  την  οπτική  γωνία  του  χρήστη  και 
αποσκοπώντας στην εξυπηρέτηση των αναγκών του. 
Ηγεσία: µε τον όρο αυτό εννοούµε ότι πρέπει να συγκροτηθεί µία 
 
οµάδα ατόµων εξουσιοδοτηµένων να επιβλέπουν το όλο εγχείρηµα της 
 
Ηλεκτρονικής  ∆ιακυβέρνησης  και  θα  διαθέτουν  τις  απαραίτητες  τεχνικές 
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γνώσεις  για  να  το  υποστηρίξουν  µια  τέτοια  πρωτοβουλία  διαθέτονατς 
συγχρόνως την στήριξη από τους αρµόδιους κρατικούς φορείς. 
Στρατηγική επένδυση: µε τον όρο αυτό ουσιαστικά αναφερόµαστε 
 
στην εξασφάλιση των απαραίτητων πόρων. Αυτό επιτυγχάνεται κάνοντας 
ένα σωστό   οικονοµικό σχεδιασµό τόσο βραχυπρόθεσµο   όσο και 
µακροπρόθεσµο θέτοντας ξεκάθαρους στόχους 
Συνεργασία: για την σωστή υλοποίηση και πλήρη εκµετάλλευση της 
Ηλεκτρονικής  ∆ιακυβέρνησης  πρέπει  να  υπάρξει  αρµονική  συνεργασία 
µεταξύ των φορέων της δηµόσιας διοίκησης και του ιδιωτικού τοµέα. 
∆ηµόσια ενασχόληση: η ηλεκτρονική διακυβέρνηση δεν είναι απλά 
 
µια αποτελεσµατική πρωτοβουλία µε σκοπό την περικοπή εξόδων και τη 
µείωση   του  κόστους,  αλλά  είναι  µία  ουσιαστική  προσπάθεια  για  την 
βελτίωση της καθηµερινότητας των απλών πολιτών. 
 
 
 1.5 Επίπεδα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
 
      Το  ∆ιαδίκτυο  αποτελεί  ένα  από  τα  βασικά  κανάλια  εξυπηρέτησης  πολιτών  και 
επιχειρήσεων από  τους  φορείς  του δηµοσίου  τοµέα.  Η αποδοχή που  γνωρίζει  το 
∆ιαδίκτυο ως µέσο πρόσβασης σε ηλεκτρονικές υπηρεσίες των φορέων της δηµόσιας 
διοίκησης  είναι  πολύ  µεγάλη  σε  διεθνές  επίπεδο.  Στην  Ελλάδα,  η  παρουσία  των 
φορέων   της   δηµόσιας   διοίκησης   στο  ∆ιαδίκτυο   περιορίζεται,   εκτός   µερικών 
εξαιρέσεων, στην παροχή πληροφοριακού υλικού για τις υπηρεσίες που παρέχει κάθε 
φορέας.  Επίσης, αρκετοί φορείς διαθέτουν, µέσω του διαδικτυακού τους τόπου, σε 
ηλεκτρονική µορφή τα έντυπα των αιτήσεων και άλλα έγγραφα που απαιτούνται για τη 
διεκπεραίωση  των  συναλλαγών  των  πολιτών  και  επιχειρήσεων  µε  το  φορέα.  Οι 
παραπάνω πρακτικές ικανοποιούν τα επίπεδα 1 και 2 της ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης. Πιο συγκεκριµένα : 
Υπηρεσίες Επιπέδου 1: Αφορούν µόνο στην Πληροφόρηση (Information) των 
χρηστών   για   τις  διάφορες  υπηρεσίες,   τον   τρόπο  παροχής  τους,  τους 
εµπλεκόµενους  φορείς, τα απαραίτητα δικαιολογητικά και το συνολικό χρόνο 
διεκπεραίωσης. Βέβαια  για να θεωρηθούν αξιόπιστες και χρήσιµες για τους 
πολίτες πρέπει να υπάρχει συνεχής ενηµέρωση και ανανέωση όποτε υπάρχει 
αλλαγή επί της διαδικασίας. Χαρακτηριστικό παράδειγµα υπηρεσίας επιπέδου 
1  είναι  η  ενηµέρωση  από  τους  Οργανισµούς  Τοπικής  Αυτοδιοίκησης,  για 
παράδειγµα  τον  δήµο  της  Αγίας  Παρασκευής,  για  τα  δικαιολογητικά  που 
χρειάζονται για τη χορήγηση πιστοποιητικού γέννησης. 
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Υπηρεσίες Επιπέδου 2:  Αφορούν  στην  Αλληλεπίδραση  (Interaction)  των 
χρηστών  µε τους φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Παρέχουν πληροφοριακό 
υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας καθώς και επίσηµο υλικό 
(πρότυπα αιτήσεων,  βεβαιώσεων κ.τ.λ) το οποίο οι χρήστες µπορούν να το 
“κατεβάσουν” στον υπολογιστή τους, να το εκτυπώσουν, να το επεξεργαστούν 
και να το  χρησιµοποιήσουν κατά τη συναλλαγή τους µε το φορέα σε φυσικό 
επίπεδο.   Χαρακτηριστικό  παράδειγµα  αποτελούν  ένα  µεγάλο  µέρος  των 
υπηρεσιών που  παρέχονται από τα ΚΕΠ και περιλαµβάνουν τα έντυπα των 
αιτήσεων µε δυνατότητα  τοπικής αποθήκευσης στον υπολογιστή, όπως για 
παράδειγµα η χορήγηση αντιγράφου πτυχίου πανεπιστηµίου για στρατολογία ή 
άλλη χρήση. 
 
 
Ωστόσο, η  χρησιµότητα των διαδικτυακών τόπων µεγιστοποιείται από την 
παροχή υπηρεσιών στα επίπεδα 3 και 4 της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης: 
Υπηρεσίες  Επίπεδου  3:  Αφορούν την  Αµφίδροµη διάδραση (Two-way 
interaction) όπου ο χρήστης αποκτά πρόσβαση σε υπηρεσίες του φορέα µε 
ηλεκτρονικό τρόπο αλλά η διαδικασία ολοκληρώνεται µε µη ηλεκτρονικό τρόπο. 
Χαρακτηριστικό παράδειγµα υπηρεσίας  αυτού του  επιπέδου  είναι η 
συµπλήρωση και κατάθεση αίτησης για µια βεβαίωση µέσω του διαδικτυακού 
τόπου του αρµόδιου φορέα και η λήψη της βεβαίωσης µε επίσκεψη στο φορέα, 
οπού   γίνεται   και   εξακρίβωση   των   στοιχείων   του   χρήστη. Εκτός   από 
πληροφορίες,   προσφέρουν  δηλαδή  online   φόρµες  για   συµπλήρωση   και 
ηλεκτρονική αποστολή. ∆εδοµένου  ότι περιλαµβάνουν online  υποβολή 
στοιχείων από µέρους του  χρήστη, προϋποθέτουν µηχανισµό αναγνώρισης, 
ταυτοποίησης και προστασίας των δεδοµένων που αποστέλλει ο χρήστης της 
υπηρεσίας. Παράδειγµα υπηρεσίας επιπέδου 3 είναι η ηλεκτρονική αναζήτηση 
εργασίας από το δικτυακό τόπο του ΟΑΕ∆. 
Υπηρεσίες Επιπέδου 4: Εδώ πρόκειται για Συναλλαγή (Transaction) οπού οι 
υπηρεσίες  αυτού  του  επιπέδου  εκτελούνται  πλήρως  ηλεκτρονικά,  µε  το 
αποτέλεσµά τους (π.χ. βεβαίωση) να λαµβάνεται απευθείας από το διαδικτυακό 
τόπο  του φορέα. Σε πολλές από  αυτές πραγµατοποιούνται και οικονοµικές 
συναλλαγές ηλεκτρονικά. Αυτό σηµαίνει δηλαδή ότι έχουµε πλήρη 
υποκατάσταση της αντίστοιχης µη-ηλεκτρονικής υπηρεσίας, Οµοίως και εδώ 
απαιτούνται µηχανισµοί αναγνώρισης ταυτοποίησης οι οποίοι µάλιστα οφείλουν 
να  είναι  πιο  αυστηροί  από  τους  αντίστοιχους  του  επιπέδου  3  λόγω  της 
υλοποίησης   της  υπηρεσίας  πλήρως  ηλεκτρονικά.  Παράδειγµα  υπηρεσίας 
επιπέδου 4 αποτελεί η συµπλήρωση και κατάθεση της φορολογική δήλωσης. 
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Οι φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης συνίσταται να προσφέρουν υπηρεσίες 
επιπέδων 3 και 4  για  όσο το δυνατόν µεγαλύτερο αριθµό συναλλαγών τους µε 
πολίτες, γεγονός αυτονόητο που αποσκοπεί στην αποσυµφόρηση της γραφειοκρατίας 
και στην ταχύτερη εξυπηρέτηση πολιτών και επιχειρήσεων. 
Σε  κάθε  περίπτωση,  η  παροχή  ηλεκτρονικών  υπηρεσιών  στα  επίπεδα  3  
και  4 προϋποθέτει από το χρήστη τη δήλωση της ταυτότητάς του µε την υποβολή 
κάποιων διακριτικών στοιχείων που του χορηγούνται κατά την εγγραφή του στις 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες του φορέα. 
 
 
Εικόνα 2- Επίπεδα Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών 
 
Πηγή: Sotirios Koussouris, Yannis Charalabidis, George Gionis,Tasos Tsitsanis and 
John  Psarras  ,  «Building  a  Local  Administration  Services  Portal  for  Citizens  and 
Businesses: Service Composition, Architecture and Back-Office Interoperability 
Issues», eGOV 2007 Conference,Regensburg, Germany 
 
 
 1 .6  Τεχνολογικά ζητήµατα 
 
Οι φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης έχουν να  ασχοληθούν µε δύο πολύ 
σηµαντικά τεχνολογικά ζητήµατα κατά το σχεδιασµό και τη δηµιουργία των ∆ηµόσιων 
∆ικτυακών τους   Τόπων.  Αυτό  έχει  να  κάνει  µε  την  ∆ιαλειτουργικότητα  του  
∆∆Τ  και  την Αυθεντικοποίηση-Προστασία δεδοµένων των χρηστών. Αυτά τα δύο 
έχουν να κάνουν µε τη γρήγορη εξυπηρέτηση και το αίσθηµα ασφάλειας και 
εµπιστοσύνης που πρέπει 
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να νιώσει ο χρήστης του δικτυακού τόπου αντίστοιχα. Επιπλέον για να µπορεί να 
θεωρηθεί  ένας  ∆∆Τ  αξιόπιστος  πρέπει  να  είναι  πάντα  διαθέσιµος  γεγονός  που 
εξασφαλίζεται σε επίπεδο τεχνολογικής υποδοµής από µία σειρά παραµέτρων που 
σχετίζονται  µε  τις  δικτυακές  υποδοµές  που  υποστηρίζουν  τη  λειτουργία  του,  τα 
συστήµατα  (υλικό  και  λογισµικό),  καθώς  και  την  ανοχή-αντοχή  σε  παράγοντες- 
κινδύνους  όπως  οι  φυσικές  καταστροφές,  οι  διακυµάνσεις  ή  διακοπές  παροχής 
ηλεκτρικής ενέργειας κλπ. Μία τελευταία παράµετρος που επηρεάζει τη διαθεσιµότητα 
ενός  δικτυακού τόπου στους δυνητικούς επισκέπτες του είναι η διαθεσιµότητα των 
υποδοµών πρόσβασης των χρηστών στο δικτυακό τόπο. 
 
1.6.1 ∆ιαλειτουργικότητα [1] 
 
        Οι διαδικτυακοί τόποι χρησιµοποιούνται από τους φορείς της δηµόσιας 
διοίκησης ως µέσο   πρόσβασης  των  πολιτών  και  επιχειρήσεων  στις  υπηρεσίες  
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης που προσφέρουν και κατά κανόνα δεν παρέχουν από 
µόνοι τους τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες. Αντίθετα, οι ∆∆Τ δροµολογούν τα αιτήµατα των 
χρηστών των υπηρεσιών στα κατάλληλα  υποστηρικτικά συστήµατα (back-office) των 
φορέων και γενικά δρουν ως ενδιάµεσοι στην αλληλεπίδραση µεταξύ των φορέων και 
των χρηστών των ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  Έτσι, η παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης από τους φορείς της δηµόσιας διοίκησης µέσω των διαδικτυακών τους 
τόπων,  ιδιαίτερα  στα  επίπεδα   3   και  4  προϋποθέτει  τη  διαλειτουργικότητα  των 
συστηµάτων των διαδικτυακών τόπων µε  τα πληροφοριακά συστήµατα των φορέων 
που αναλαµβάνουν τη διεκπεραίωση των υποθέσεων των πολιτών και επιχειρήσεων. 
       Η διαλειτουργικότητα των ∆∆Τ µε τα back-office συστήµατα των φορέων πρέπει 
να ακολουθεί  κάποια  πρότυπα  και  να  ικανοποιεί  ορισµένες  απαιτήσεις.  Όλα  
αυτά αναφέρονται  λεπτοµερώς στο   Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας  & Υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικών Συναλλαγών (Π∆Η∆) ή όπως είναι ο όρος στα αγγλικά e-Government 
Interoperability  Framework   (e-GIF),  το   οποίο   βέβαια   ανανεώνεται και 
αναπροσαρµόζεται  ανάλογα  µε τις τεχνολογικές εξελίξεις ανά  τακτά χρονικά 
διαστήµατα.  Βέβαια η  ανταλλαγή  δεδοµένων  µεταξύ  των  ∆∆Τ  και  των  back-office 
συστηµάτων καθώς και η διαδικασία εξυπηρέτησης µιας υπόθεσης του πολίτη από τα 
back-office συστήµατα πρέπει να γίνεται µε αδιαφανή για το χρήστη τρόπο. Αντίστοιχα 
µε το ελληνικό πλαίσιο έχουµε και τις ∆ιεθνείς Πρωτοβουλίες ∆ιαλειτουργικότητας και 
πιο συγκεκριµένα το Βρετανικό Π∆Η∆ (UK e-GIF), το Γερµανικό Π∆Η∆ (Standards and 
Architectures for eGovernment-Applications-SAGA)  και το  Ευρωπαϊκό  Π∆Η∆ 
(European Interoperability Framework- EIF) [2]. 
           Εκτός από το θέµα της διαλειτουργικότητας µέσα στον ίδιο τον τόπο υπάρχει και 
θέµα διαλειτουργικότητας διαδικτυακού τόπου µε τρίτα sites. Υπάρχουν πολλές 
περιπτώσεις 
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όπου  ένας  πολίτης  δεν  γνωρίζει  σε  ποιον  φορέα  πρέπει  να  απευθυνθεί  για  µία 
συγκεκριµένη   υπηρεσία   και  αναγκάζεται  να   αναζητά   σχετικές  πληροφορίες  σε 
διάφορους διαδικτυακούς τόπους φορέων της δηµόσιας διοίκησης. Για παράδειγµα, 
ένας  πολίτης µπορεί να µην γνωρίζει εάν για την έκδοση άδειας λειτουργίας ενός 
καταστήµατος πρέπει να απευθυνθεί στην Περιφέρεια, Νοµαρχία ή ∆ήµο της έδρας του 
καταστήµατος.  Ένας   τρόπος  αντιµετώπισης  του  προβλήµατος  αυτού  είναι  µέσω 
διαδικτυακών τόπων που συγκεντρώνουν και παρουσιάζουν περιεχόµενο από άλλους 
τόπους (content aggregation). Βέβαια οι πολιτικές, τα πρότυπα και οι τεχνολογίες που 
θα χρησιµοποιηθούν είτε για τη  συγκέντρωση είτε για τη χρήση περιεχοµένου από 
άλλους διαδικτυακούς τόπους πρέπει να είναι σύµφωνα µε τα οριζόµενα στο Πλαίσιο 
∆ιαλειτουργικότητας και Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών. 
Ακολουθεί διάγραµµα που απεικονίζει τη σηµασία της ∆ιαλειτουργικότητας: 
 
 
 
 
Ο ρ γ ανισ µός 
Α 
 
 
 
Οργανωσιακή 
Ο ρ γανισ µό ς Β 
∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ∆ιαλειτουργικότητα ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ 
 
 
 
 
 
 
 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 
Σηµασιολογική 
∆ιαλειτουργικότητα 
 
 
 
 
 
 
Τεχνική 
∆ιαλειτουργικότητα 
 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 
 
 
Εικόνα 3 - Είδη ∆ιαλειτουργικότητας 
ΠΗΓΗ: Sotirios Koussouris, Yannis Charalabidis, George Gionis,Tasos Tsitsanis and 
John  Psarras  ,  «Building  a  Local  Administration  Services  Portal  for  Citizens  and 
Businesses: Service Composition, Architecture and Back-Office Interoperability 
Issues», eGOV 2007 Conference,Regensburg, Germany 
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1.6.2 Προστασία προσωπικών δεδοµένων – Ασφάλεια συστηµάτων 
 
        Η ασφάλεια των ∆ηµόσιων ∆ιαδικτυακών Τόπων είναι άµεσα συνυφασµένη µε 
την αξιοπιστία τους και την αποδοχή τους από τους χρήστες-επισκέπτες τους. Οι 
∆ηµόσιοι ∆ικτυακοί Τόποι πρέπει να  παρέχουν επαρκές επίπεδο ασφάλειας και 
αξιοπιστίας διασφαλίζοντας τις εξής παραµέτρους [1]: 
Ακεραιότητα (integrity): Η πληροφορία που δηµοσιεύεται, διακινείται, 
 
επεξεργάζεται και αποθηκεύεται παραµένει αναλλοίωτη. 
 
Εµπιστευτικότητα  (confidentiality):  Πρόσβαση  στην  πληροφορία  έχουν  µόνο 
όσοι διαθέτουν κατάλληλη εξουσιοδότηση. 
Αναγνώριση (identification): Ο προσδιορισµός της ταυτότητας του χρήστη. 
Πιστοποίηση  ταυτότητας  (authentication):  Η  ενέργεια  που  διασφαλίζει  ότι  η 
ταυτότητα που δηλώνει ο χρήστης είναι η πραγµατική. 
Εξουσιοδότηση (authorization): Η εξασφάλιση ότι κάθε οντότητα έχει πρόσβαση 
στους επιτρεπόµενους σε αυτή πόρους του συστήµατος, 
συµπεριλαµβανοµένης της ίδιας της πληροφορίας. 
∆ιαθεσιµότητα (availability): Η πληροφορία είναι διαθέσιµη κάθε στιγµή που 
ένας εξουσιοδοτηµένος χρήστης επιχειρεί να αποκτήσει πρόσβαση σε αυτή. 
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Μη  άρνηση  συµµετοχής  (non-repudiation):  Ένας  χρήστης  δεν  µπορεί  να 
αρνηθεί  ότι  εκτέλεσε  µία  ενέργεια  σχετική  µε  πρόσβαση,  καταχώρηση  και 
επεξεργασία πληροφορίας. 
       Η ασφάλεια των ∆∆Τ αποτελείται από ένα σύνθετο πλαίσιο κανόνων και οδηγιών 
που σχετίζονται  µε  την  οργάνωση  του  φορέα-ιδιοκτήτη  του  δικτυακού  τόπου  και  
του παρόχου που τον φιλοξενεί (στις περιπτώσεις hosting του τόπου σε υποδοµές ISP), 
τις διαδικασίες που εφαρµόζει, τις υπηρεσίες που παρέχει, τις τεχνικές του υποδοµές 
και το νοµικό πλαίσιο για ασφάλεια επικοινωνιών και προστασία προσωπικών 
δεδοµένων. Σηµειώνεται  ότι  ορισµένοι  από  τους  κανόνες  αυτούς  εξειδικεύονται  
στο  Πλαίσιο Ψηφιακής Αυθεντικοποίησης (ΠΨΑ). 
 
 
1.6.3  Πρόσβαση-Αυθεντικοποίηση 
 
      Οι δηµόσιοι διαδικτυακοί τόποι περιλαµβάνουν µεγάλο όγκο περιεχοµένου, το 
οποίο αποτελεί   ως  επί  το  πλείστον  δηµόσια  πληροφορία.  Από  την  άλλη  
πλευρά,  οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες που παρέχονται από τους ∆∆Τ µπορεί να 
περιλαµβάνουν την καταχώρηση προσωπικών στοιχείων των χρηστών, την 
πρόσβασή τους σε δεδοµένα που τους αφορούν,  την υποβολή αιτήσεων για 
βεβαιώσεις και άλλες ενέργειες που γενικά σχετίζονται µε την πρόσβαση, 
καταχώρηση και τροποποίηση δεδοµένων που δεν αποτελούν δηµόσια  πληροφορία 
αλλά συνδέονται άµεσα µε τον κάθε χρήστη. Η πρόσβαση σε υπηρεσίες και δεδοµένα 
που δεν έχουν δηµόσιο χαρακτήρα είναι ανάγκη να ελέγχεται. 
       Το  περιεχόµενο  και  οι  υπηρεσίες  που  διατίθενται  µέσω  ενός  ∆∆Τ  πρέπει  να 
κατηγοριοποιείται  ανάλογα  µε  το  επίπεδο  διαβάθµισης/  ευαισθησίας  του  και  τις 
κατηγορίες χρηστών στις οποίες απευθύνεται. 
Γενικά, σύµφωνα µε το ΠΠ∆∆Τ [1] προτείνεται να ακολουθούνται οι εξής αρχές: 
 
Κατά  την  πρόσβαση  σε  δηµόσια  πληροφορία,  λειτουργίες  του  ∆∆Τ  όπως 
αναζήτηση πληροφορίας και γενικά υπηρεσίες επιπέδων 1 και 2, η ταυτοποίηση 
των χρηστών δεν είναι απαραίτητη. 
Για   την   πρόσβαση   σε   πληροφορίες  που  αφορούν  το   χρήστη   (πολίτη, 
επιχείρηση, φορέα) και υπηρεσίες επιπέδων 3 και 4, πρέπει να προηγείται 
εξακρίβωση της ταυτότητας των χρηστών. Το επίπεδο ασφάλειας καθορίζεται 
ανάλογα  µε  την  κρισιµότητα  ή  ευαισθησία  των  δεδοµένων  και  υπηρεσιών, 
ειδικότερα: 
o Για υπηρεσίες που η διαδικασία εξυπηρέτησης ξεκινά µε την 
ηλεκτρονική υποβολή στοιχείων και εγγράφων µέσω του ∆∆Τ αλλά 
ολοκληρώνεται µε µη ηλεκτρονικό τρόπο (π.χ. παραλαβή βεβαίωσης/ 
πιστοποιητικού αυτοπροσώπως, µέσω ΚΕΠ ή ταχυδροµείου) (επίπεδο 
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3), ως διακριτικά ασφάλειας του χρήστη µπορεί να χρησιµοποιούνται το 
όνοµα (username) και το συνθηµατικό (password) χρήστη. 
o Για υπηρεσίες που η διαδικασία εξυπηρέτησης είναι πλήρως 
ηλεκτρονική (επίπεδο 4), πρέπει να χρησιµοποιούνται ισχυρότερα µέτρα 
δήλωσης  και  εξακρίβωσης  της  ταυτότητας  όπως  πιστοποιητικά  που 
εκδίδονται από Υποδοµές ∆ηµοσίου Κλειδιού. 
      Σύµφωνα µε τα παραπάνω, η εξυπηρέτηση των χρηστών ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών που παρέχονται µέσω ∆∆Τ ξεκινά µε τη δήλωση της ταυτότητας του 
χρήστη και την εξακρίβωσή  της  από  τα  συστήµατα  του  φορέα.  Στη  συντριπτική  
πλειοψηφία  των περιπτώσεων, στη διαδικασία εξυπηρέτησης εµπλέκονται επιπλέον 
αρκετά υποστηρικτικά   (back-office)  συστήµατα  του  φορέα,  τα  οποία  
επεξεργάζονται  τα δεδοµένα  που εισάγει ο χρήστης, διεκπεραιώνουν τη διαδικασία 
εξυπηρέτησης και παρουσιάζουν πληροφορίες ή το τελικό αποτέλεσµα της υπηρεσίας 
στο χρήστη µέσω του ∆∆Τ  του φορέα. Καθένα από τα συστήµατα αυτά µπορεί να 
απαιτεί επίσης την πιστοποίηση της  ταυτότητας του χρήστη, προκειµένου να 
διεκπεραιωθεί η υπόθεσή του. Οι φορείς της  ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης πρέπει να 
διασφαλίζουν ότι τα στοιχεία που υποβάλλει  ο  πολίτης  για   την  πρόσβασή  του  
στις  ηλεκτρονικές  υπηρεσίες  που παρέχονται µέσω των ∆∆Τ επαρκούν για την 
εξακρίβωση της ταυτότητάς του και τη διεκπεραίωση των υπηρεσιών. Τα στοιχεία 
που ανταλλάσσονται κατά την επικοινωνία ενός  χρήστη  µε  ένα  ∆∆Τ  πρέπει  να  
προστατεύονται  επαρκώς  µέσω  χρήσης  του πρωτοκόλλου HTTPS (HyperText 
Transfer Protocol Secure) . 
 
1.6.4 ∆ιαθεσιµότητα και Απόδοση συστηµάτων 
 
       Το εσωτερικό δίκτυο του φορέα, το οποίο χρησιµοποιείται για τη διασύνδεση του 
∆∆Τ µε τα υποστηρικτικά συστήµατα (back-office) του φορέα, απαρτίζεται από τα 
παθητικά (π.χ.  δοµηµένη  καλωδίωση) και τα ενεργά στοιχεία (π.χ. µεταγωγείς, 
δροµολογητές). Έτσι,  η  διαθεσιµότητα  και  η  απόδοση  του  ∆∆Τ  από  την  πλευρά  
των  δικτυακών υποδοµών εξαρτάται αντίστοιχα από τη διαθεσιµότητα και την 
απόδοση των ενεργών και παθητικών στοιχείων. ∆εδοµένου ότι η δοµηµένη 
καλωδίωση ενός φορέα αποτελεί τη ραχοκοκαλιά της  δικτυακής του υποδοµής, έχει 
σηµαντικό  κόστος και δεν είναι εφικτή  η  συχνή  αντικατάστασή  της,  ο  φορέας  θα  
πρέπει  να  µεριµνήσει  για  την εξυπηρέτηση τόσο των άµεσων όσο και µελλοντικών 
αναγκών του. Η συµµόρφωση µε διεθνώς  αναγνωρισµένα  πρότυπα,  σε  συνδυασµό  
µε  τη  χρήση  υλικών  µε  υψηλά ποιοτικά χαρακτηριστικά, ικανοποιεί στο µέγιστο 
βαθµό τη συγκεκριµένη απαίτηση. Τα ενεργά στοιχεία του εσωτερικού δικτύου του 
φορέα που εξυπηρετούν τη διασύνδεση του ∆∆Τ µε τα υποστηρικτικά συστήµατα του 
φορέα πρέπει να καλύπτουν επαρκώς τις
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ανάγκες   του   φορέα,   σε   επίπεδο   αριθµού   χρηστών   και   όγκου   διακινούµενων 
δεδοµένων. Το εσωτερικό δίκτυο του φορέα προτείνεται να περιλαµβάνει πλεονάζοντα 
ενεργά στοιχεία για τη διασύνδεση του ∆∆Τ µε τα υποστηρικτικά συστήµατα του φορέα, 
σε  διάταξη  υψηλής  διαθεσιµότητας.  Η  χρήση  πλεοναζόντων  στοιχείων  (π.χ.  δύο 
µεταγωγείς αντί ενός) σε διάταξη υψηλής διαθεσιµότητας εξασφαλίζει ότι το δίκτυο θα 
συνεχίσει να λειτουργεί ακόµα και στην 
περίπτωση που υπάρξει πρόβληµα (π.χ. αστοχία υλικού) σε ένα από τα στοιχεία. 
 
 
1.6.5  ∆ιαθεσιµότητα και απόδοση εξυπηρετητών 
 
  Οι εξυπηρετητές που κατά κανόνα σχετίζονται µε τη λειτουργία ενός ∆∆Τ είναι 
[1]: 
 
ο εξυπηρετητής ∆ιαδικτύου (web server), ο οποίος υποστηρίζει την παρουσίαση 
του ∆∆Τ στο ∆ιαδίκτυο και τη διεπαφή των χρηστών-επισκεπτών µε το ∆∆Τ, 
ο εξυπηρετητής εφαρµογών (application server), στον οποίο φιλοξενούνται οι 
εφαρµογές που υποστηρίζουν τη λειτουργία του ∆∆Τ και τις υπηρεσίες που 
παρέχει και 
ο εξυπηρετητής βάσεων δεδοµένων (database server), στον οποίο τηρούνται τα 
δεδοµένα των διαφόρων εφαρµογών. 
Οι εξυπηρετητές που υποστηρίζουν τη λειτουργία ενός ∆∆Τ πρέπει να καλύπτουν 
 
επαρκώς τις ανάγκες του φορέα και των επισκεπτών του τόπου, σε επίπεδο αριθµού 
επισκεπτών-χρηστών  και  όγκου  διακινούµενων  δεδοµένων.  Έτσι,  οι  φορείς  του 
δηµοσίου πρέπει να έχουν προβεί σε κατάλληλη εκτίµηση των αναγκών τους πριν την 
προµήθεια των συστηµάτων που θα υποστηρίξουν τη λειτουργία του ∆∆Τ. Ενδεικτικά 
θα πρέπει να έχουν συνεκτιµήσει τον αριθµό των ταυτόχρονων χρηστών του ∆∆Τ, τον 
όγκο των διακινούµενων δεδοµένων και τις απαιτήσεις του λογισµικού εφαρµογών σε 
υπολογιστική ισχύ. Η υποδοµή ενός φορέα προτείνεται να περιλαµβάνει πλεονάζοντες 
εξυπηρετητές  για  τη   λειτουργία  του  ∆∆Τ,  σε  διάταξη  υψηλής  διαθεσιµότητας  ή 
κάνοντας χρήση τεχνικών εξισορρόπησης φόρτου (load balancing). 
 
1.6.6 Αντοχή σε κινδύνους φυσικής ασφάλειας 
 
     Οι φορείς του δηµοσίου πρέπει να λαµβάνουν υπόψη τους την εκδήλωση 
διαφόρων κινδύνων  όπως  οι  φυσικές  καταστροφές  (φωτιά,  πληµµύρα),  οι  
διακυµάνσεις  ή διακοπές  παροχής ηλεκτρικής ενέργειας κλπ. λαµβάνοντας τα 
κατάλληλα µέτρα. Τα συστήµατα που  υποστηρίζουν τη λειτουργία ενός ∆∆Τ πρέπει 
να φιλοξενούνται σε κατάλληλα   διαµορφωµένους  χώρους  (computer  rooms),  οι  
οποίοι  πληρούν  τις παρακάτω ελάχιστες απαιτήσεις: 
∆ιαθέτουν επαρκή εξαερισµό και κλιµατισµό. 
 
∆ιαθέτουν µέσα πυρόσβεσης (π.χ. πυροσβεστήρες). 
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Κλειδώνουν έτσι ώστε να µην είναι εφικτή η πρόσβαση σε όλους. 
 
Τα υπολογιστικά συστήµατα είναι τοποθετηµένα σε ικριώµατα (racks). 
 
Τα υπολογιστικά συστήµατα υποστηρίζονται από λύσεις αδιάλειπτης παροχής 
ηλεκτρικής ενέργειας (UPS) µε ισχύ ικανή να καλύψει τις συνολικές ανάγκες των 
συστηµάτων για τουλάχιστον 20 λεπτά. 
∆ιαθέτουν συστήµατα πυρανίχνευσης και πυρόσβεσης. 
∆ιαθέτουν ψευδοροφές και υπερυψωµένο δάπεδο. 
∆ιαθέτουν ηλεκτρονικό σύστηµα ελεγχόµενης πρόσβασης. 
Υποστηρίζονται από γεννήτριες στην περίπτωση διακοπής της 
κανονικής τροφοδοσίας σε ηλεκτρική ενέργεια. 
 
1.6.7  Προσβασιµότητα 
 
     Κάθε διαδικτυακός τόπος οφείλει να απευθύνεται στο µεγαλύτερο δυνατό 
ακροατήριο. Η πρόσβαση στο διαδικτυακό τόπο πρέπει να είναι -κατά το δυνατό- 
ανεξάρτητη της υποδοµής που διαθέτουν οι χρήστες και να λαµβάνει υπόψη τυχόν 
ιδιαίτερες ανάγκες του  κοινού  στο  οποίο  απευθύνεται.  Για  τη  διασφάλιση  της  
προσβασιµότητας  των διαδικτυακών τόπων, το  World Wide Web Consortium (W3C) 
έχει αναλάβει την «πρωτοβουλία  για  προσβασιµότητα  του  ∆ιαδικτύου»  (Web  
Accessibility  Initiative  - WAI). Μέσω της πρωτοβουλίας αυτής έχει αναπτυχθεί µία 
σειρά προδιαγραφών, οδηγιών και κατευθύνσεων υλοποίησης προσβάσιµων 
διαδικτυακών τόπων. Οι οδηγίες αυτές του W3C είναι  διαθέσιµες στο ∆ιαδίκτυο 
(http://www.w3.org/TR/WCAG10/) και ορίζουν 3 προτεραιότητες υιοθέτησης οδηγιώ: 
• Προτεραιότητα επιπέδου 1 (Priority 1): Κάθε οδηγία στην οποία αποδίδεται 
 
τo συγκεκριµένο επίπεδο προτεραιότητας πρέπει να ακολουθείται υποχρεωτικά. 
Σε διαφορετική περίπτωση, η προσβασιµότητα του διαδικτυακού τόπου µπορεί 
να είναι αδύνατη για πολλές κατηγορίες χρηστών. 
• Προτεραιότητα επιπέδου 2 (Priority 2): Κάθε οδηγία στην οποία αποδίδεται 
το συγκεκριµένο επίπεδο προτεραιότητας είναι καλό-προτείνεται να 
ακολουθείται. Σε διαφορετική περίπτωση, η προσβασιµότητα του διαδικτυακού 
τόπου µπορεί να παρουσιάσει σηµαντικές δυσκολίες για ορισµένες κατηγορίες 
χρηστών. 
• Προτεραιότητα επιπέδου 3  (Priority 3): Η εφαρµογή κάθε οδηγίας στην 
 
οποία  αποδίδεται  το  συγκεκριµένο  επίπεδο  προτεραιότητας  αφήνεται  στη 
διακριτική  ευχέρεια  του  υπεύθυνου  ανάπτυξης  του  διαδικτυακού  τόπου.  Σε 
περίπτωση  µη  εφαρµογής  της,  η  προσβασιµότητα  του  διαδικτυακού  τόπου 
µπορεί να παρουσιάσει µικρές δυσκολίες για ορισµένες κατηγορίες χρηστών. 
Επίσης ορίζουν 3 επίπεδα συµµόρφωσης (conformance levels): 
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• Επίπεδο  συµµόρφωσης  «Α»:  Ικανοποιούνται  όλες  οι  οδηγίες  επιπέδου 
προτεραιότητας 1. 
• Επίπεδο συµµόρφωσης «ΑΑ» (Double-A): Ικανοποιούνται όλες οι οδηγίες 
 
επιπέδων προτεραιότητας 1 και 2. 
 
• Επίπεδο συµµόρφωσης «ΑΑΑ» (Triple-A): Ικανοποιούνται όλες οι οδηγίες 
επιπέδων προτεραιότητας 1, 2 και 3. 
 Βάσει των παραπάνω, και σε συµφωνία µε τους ορισµούς των προτεραιοτήτων των 
 
οδηγιών Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) [12] θεωρείται απαραίτητη η 
συµµόρφωση µε το επίπεδο «Α» των οδηγιών (βασικό επίπεδο προσβασιµότητας), 
προτεινόµενη/ προαιρετική η συµµόρφωση µε το επίπεδο «ΑΑ» των οδηγιών και υπό 
µελέτη η συµµόρφωση µε το επίπεδο «ΑΑΑ» των οδηγιών. 
Τέλος το περιεχόµενο κάθε ∆ηµόσιου ∆ιαδικτυακού Τόπου πρέπει να αναπτύσσεται µε 
τέτοιο τρόπο ώστε να µην απαιτείται η χρήση συγκεκριµένου φυλλοµετρητή ιστού για 
την  πρόσβαση  σε αυτό. Κάθε ∆∆Τ  πρέπει  να  είναι  προσβάσιµος  τουλάχιστον  µε 
Internet Explorer (έκδοση 6) [7] και Mozilla Firefox (έκδοση 1.5) [8]. 
 
 
 
1.7  Πρωτοβουλία eEurope-i2010 
 
      Στα πλαίσια της πρωτοβουλίας eEurope (i2010) γίνεται µία έντονη προσπάθεια 
στροφής  προς το διαδίκτυο και υλοποίησης όλων των υπηρεσιών µέσω αυτού. Πιο 
συγκεκριµένα γίνεται προώθηση εννοιών όπως eGovernment (ηλεκτρονική 
διακυβέρνηση),  eHealth  (ηλεκτρονικές  υπηρεσίες  υγείας),  eLearning  (ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες  µάθησης)  και  eBusiness  (ηλεκτρονικό  επιχειρείν).  Όλα  αυτά  βέβαια 
προσπαθούν να συνδυαστούν µε µαζική διάθεση ευρυζωνικής πρόσβασης σε πολίτες 
και   επιχειρήσεις  µε  ταυτόχρονη  διασφάλιση  των  προσωπικών  δεδοµένων  των 
χρηστών. Το σχέδιο δράσης eEurope αποτελεί µέρος της στρατηγικής της Λισσαβόνας, 
η οποία αποσκοπεί στο να καταστεί η Ευρώπη η πλέον ανταγωνιστική και δυναµική 
οικονοµία της γνώσης έως το 2010. 
Ο σχεδιασµός του eEurope αναπτύσσεται πάνω στους ακόλουθους τέσσερις άξονες 
δράσης: 
 
Α.  Μέτρα πολιτικής για την ανασκόπηση και προσαρµογή της νοµοθεσίας σε 
εθνικό  και περιφερειακό επίπεδο, για την ενίσχυση του ανταγωνισµού και της 
διαλειτουργικότητας, για την ευαισθητοποίηση, καθώς και για την υπογράµµιση 
της πολιτικής βούλησης. 
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Β. Η εφαρµογή µέτρων πολιτικής υποστηρίζεται από την ανάπτυξη, ανάλυση 
και διάδοση ορθής πρακτικής. Θα δροµολογηθούν έργα για την επιτάχυνση της 
εξάπλωσης εφαρµογών και υποδοµής αιχµής. 
 
Γ. Τα µέτρα πολιτικής θα παρακολουθούνται και θα εστιάζονται καλύτερα µέσω 
συγκριτικής  αξιολόγησης  της  επιτευχθείσας  προόδου  στην  επίτευξη  των 
στόχων και των πολιτικών που υποστηρίζουν τους στόχους αυτούς. 
 
∆. Ο συνολικός συντονισµός των υφιστάµενων πολιτικών θα επιφέρει συνέργια 
µεταξύ   προτεινόµενων  δράσεων.  Μια  διευθύνουσα  επιτροπή  θα  παρέχει 
καλύτερη εποπτεία των εξελίξεων όσον αφορά τις πολιτικές και θα εξασφαλίζει 
ικανοποιητική ανταλλαγή πληροφοριών µεταξύ πολιτικών ιθυνόντων σε εθνικό 
και ευρωπαϊκό επίπεδο και του ιδιωτικού τοµέα. 
 
To πρόθεµα “i” στη στρατηγική i2010 αφορά στα: 
 
 
internal market for information services (εσωτερική αγορά για παροχή 
πληροφοριακών υπηρεσιών) 
investment  in  ICT  innovation  for  competitiveness  (επένδυση  στην 
πρωτοβουλία για χρήση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 
Επικοινωνιών για την ανταγωνιστηκότητα) 
e-inclusion and better quality of life (ουσιαστικά σηµαίνει ότι η πολιτική 
i2010 απευθύνεται σε όλους ανεξαρτήτως διακρίσεων και αποσκοπεί σε 
µία καλύτερη ποιότητα ζωής 
 
 
 
 
 
1.8 Ελληνική Ψηφιακή Στρατηγική και Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 
 
        Στην Ελλάδα η Ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί µέρος της ψηφιακής 
στρατηγικής 2006-2013, η οποία βασίστηκε στη διάγνωση και τον εντοπισµό της 
ρίζας των προβληµάτων, στη διεθνή εµπειρία των πιο ανεπτυγµένων τεχνολογικά 
χωρών στην Ευρώπη, στη µελέτη των διεθνών και ευρωπαϊκών εξελίξεων στον τοµέα 
της κοινωνίας της πληροφορίας  και στη διαµόρφωση πολιτικών σε συνεργασία µε 
τους φορείς και λαµβάνοντας υπ’ όψιν τις ιδιαιτερότητες της ελληνικής οικονοµίας. 
Οι  6  βασικές  κατευθύνσεις  της  ψηφιακής  στρατηγικής  και  το  πώς  αυτές  θα 
προσπαθήσουν να υλοποιηθούν εντοπίζονται στα εξής: 
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1.  στην προώθηση χρήσης ΤΠΕ στις επιχειρήσεις:αυτό θα γίνει µε αύξηση της 
διαθεσιµότητας ευρυζωνικής πρόσβασης, την υποστήριξη ηλεκτρονικών 
συναλλαγών και τη διάχυση βέλτιστων επιχειρηµατικών πρακτικών 
2.  στην παροχή ψηφιακών υπηρεσιών προς τις επιχειρήσεις και στην 
αναδιοργάνωση του δηµόσιου φορέα: αυτό θα γίνει µε βελτίωση διαδικασιών 
του δηµόσιου φορέα µέσω ανασχεδιασµού (BRP) και την παροχή ηλεκτρονικών 
προµηθειών, ηλεκτρονικών πιστοποιητικών και ηλεκτρονικού one-stop-shop για 
τις επιχειρήσεις 
3.  στην υποστήριξη του κλάδου των ΤΠΕ: αυτό θα γίνει µε απλούστευση του 
θεσµικού   πλαισίου   σχετικού   µε   έργα   ΤΠΕ   και   συντονισµό   προώθησης 
Ελληνικών εταιριών ΤΠΕ στο εξωτερικό 
4.  στην προώθηση επιχειρηµατικότητας σε τοµείς που αξιοποιούν ΤΠΕ: αυτό θα 
γίνει µε  την απλούστευση της διαδικασίας έναρξης επιχειρήσεων ιδίως αυτών 
που  βασίζονται  σε  καινοτοµικά  επιχειρηµατικά  µοντέλα  και  µε  τη  βελτίωση 
επιχειρηµατικών δεξιοτήτων στην πανεπιστιµιακή εκπαίδευση 
5.  στη  βελτίωση  της  καθηµερινότητας  µέσω  ΤΠΕ:  αυτό  θα  υλοποιηθεί  µε 
ενίσχυση  διείσδυσης  της ευρυζωνικότητας,  µε  µεγάλης  κλίµακας  καµπάνιας 
ενηµέρωσης-εξοικείωσης πολιτών µε ΤΠΕ, µε ηλεκτρονικές υπηρεσίες χρήσιµες 
για την καθηµερινότητα των πολιτών και µε την ενίσχυση του ρόλου των ΤΠΕ 
στην εκπαίσευση ως υποστηρικτικό µέσο σε όλα τα µαθήµτα-προγράµµατα 
6.  στην ανάπτυξη ψηφιακών υπηρεσιών για  τον πολίτη: αυτό θα γίνει µε την 
µεταφορά  των  20  πιο  συχνά  χρησιµοποιούµενων  υπηρεσιών  σε  πλήρη 
ηλεκτρονική  µορφή  και  τη   διαµόρφωση   στοχευµένων  δράσεων  για   την 
εξυπηρέτηση πολιτών της Περιφέρειας βάσει των τοπικών αναγκών (π.χ κινητά 
κέντρα εκπαίδευσης) 
 
 
      Βέβαια  σε  όλα  αυτά  υπάρχει  ο  βραχυπρόθεσµος  και  µακροπρόθεσµος  
ορίζοντας σχεδιασµού.  Πιο  συγκεκριµένα  µέχρι  το  2008  σαν  βασικοί  στόχοι  
έχουν  τεθεί  η επέκταση  της  ευρυζωνικότητας,  η  ενηµέρωση  και  εξοικείωση  των  
πολιτών  µε  τις Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών, το E-procurement και 
η παρόχή των βασικών υπηρεσιών ηλεκτρονικά, ενώ µέχρι το 2013 η επέκταση του  
E-procurement στους φορείς, η  χρήση του υπολογιστή ως αναπόσπαστο µέρος της 
εκπαίδευσης, η ύπαρξη ηλεκτρονικού one-stop-shop για τις επιχειρήσεις και όλων των 
πιστοποιητικών και διαδικασιών online. Για  όλα αυτά βέβαια κρίνεται απαραίτητη η 
σύµπραξη του ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα. Στην υλοποίηση φυσικά θα βοηθήσει το 
Επιχειρησιακό Πρόγραµµα της Κοινωνίας της Πληροφορίαας (ΕΠ ΚτΠ), το οποίο 
αποτελεί πρόγραµµα µετασχηµατισµού της Ελληνικής Κοινωνίας µε εργαλείο τις 
Τεχνολογίες Πληροφορικής 
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και Επικοινωνιών, χαρακτηρίζεται από υψηλό βαθµό καινοτοµίας σε ότι αφορά την 
τεχνολογική και κοινωνικο-οικονοµική του διάσταση, εµπλέκει στο σχεδιασµό και την 
υλοποίησή του όλους τους ∆ηµόσιους Φορείς σε κεντρικό και περιφερειακό επίπεδο 
και  πολλές χιλιάδες µικροµεσαίες επιχειρήσεις και υποστηρίζει πολλαπλούς στόχους 
κοινωνικής και οικονοµικής ανάπτυξης. 
      Ακολουθούν οι 20 βασικές δηµόσιες υπηρεσίες οι οποίες έχουν τεθεί σαν στόχος 
από το i2010 για ηλεκτρονικοποίηση και οι οποίες υιοθετούνται από την ελληνική 
ψηφιακή στρατηγική.  Αυτές αποτελούν σηµείο αναφοράς από τα κράτη µέλη της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης για να  γίνονται συγκριτικές µελέτες µεταξύ τους 
χρησιµοποιώντας κοινούς δείκτες  αξιολόγησης.  Αποτελούνται  από  12  υπηρεσίες  
προς  πολίτες  και  8  προς επιχειρήσεις και είναι οι ακόλουθες [9]: 
 
Υπηρεσίες προς Πολίτες 
 
 
1.  Φόρος εισοδήµατος: δήλωση, ειδοποίηση εισφορών, πληρωµή 
 
2.  Υπηρεσίες εύρεσης εργασίας (συµπεριλαµβανοµένης αίτησης για εργασία σε 
φορείς του δηµοσίου) 
3.  Κοινωνική  ασφάλιση:  επιδόµατα  ανεργίας,  οικογενειακές  παροχές,  ιατρικά 
έξοδα, επιδόµατα σπουδών 
4.  Προσωπικά  έγγραφα  (ταυτότητα,  διαβατήριο,  δίπλωµα  οδήγησης,  εκλογικό 
βιβλιάριο, κτλ) 
5.  Άδεια  κυκλοφορίας  (νέα,  µεταχειρισµένα  και  εισαγόµενα  οχήµατα  –  αρχική 
έκδοση και ανανέωση) 
6.  Οικοδοµικές άδειες 
 
7.  ∆ήλωση στην αστυνοµία (π.χ. σε περίπτωση κλοπής) 
 
8.  Πρόσβαση   σε   δηµόσιες   βιβλιοθήκες   (κατάλογοι   περιεχοµένου,   εργαλεία 
αναζήτησης) 
9.  Πιστοποιητικά (γάµου, γέννησης): αίτηση και παράδοση 
 
10. Εισαγωγή στην ανώτερη και ανώτατη εκπαίδευση 
 
11. Αναγγελία µετακίνησης (αλλαγή διεύθυνσης) 
 
12. Υπηρεσίες σχετικές µε θέµατα υγείας (π.χ. λίστες αναµονής στα νοσοκοµεία) 
 
 
Υπηρεσίες προς Επιχειρήσεις 
 
 
13. Εργοδοτικές εισφορές 
 
14. Φόρος εισοδήµατος: δήλωση, ειδοποίηση 
 
15. Φόρος Προστιθέµενης Αξίας: δήλωση, ειδοποίηση 
 
16. Σύσταση εταιρίας 
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17. ∆ήλωση στατιστικών στοιχείων 
 
18. Άδειες εξαγωγών – τελωνεία 
 
19. Άδειες σχετικές µε περιβαλλοντικά θέµατα 
 
20. ∆ηµόσιες Προµήθειες 
 
 
 
 
 
1.9  Νοµικό πλαίσιο 
 
       ∆υστυχώς παρατηρείται έλλειψη ενός ενιαίου νοµοθετικού πλαισίου σε επίπεδο 
ΕΕ, το οποίο  δυσχεραίνει  την  πλήρη  υιοθέτηση  και  λειτουργία  συστηµάτων  
Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Κάθε χώρα έχει υιοθετήσει διαφορετικό νοµοθετικό 
πλαίσιο. Συνεπώς Θα πρέπει να οριστεί ένα κοινό σύνολο, συµβατό µε όλες τις χώρες 
το οποίο θα διέπει όλες τις ηλεκτρονικές συναλλαγές! 
       Θα πρέπει να υπάρξει ενιαία αντιµετώπιση και θέσπιση κοινών–διακρατικών 
νόµων σχετικά µε θέµατα: 
Ασφάλειας ∆εδοµένων 
 
Μεταφοράς ∆εδοµένων 
 
Έκδοσης και Χορήγησης Ηλεκτρονικών Πιστοποιητικών 
 
Ηλεκτρονικών Υπογραφών 
 
∆ιασφάλισης Ιδιωτικού Απορρήτου 
 
 
 
       Στην Ελλάδα δεν υπάρχει συγκεκριµένη νοµοθεσία αυτή τη στιγµή γύρω από το 
θέµα της  Ηλεκτρονικής  ∆ιακυβέρνησης.  Σαφώς  έχουν  θεσπιστεί  νόµοι  περί  
Προστασίας ∆εδοµένων  και  Ιδιωτικότητας  και  περί  Ηλεκτρονικών  Επικοινωνιών  
ενώ  και  η Ελευθερία της Πληροφορίας κατοχυρώνεται µε άρθρο του Ελληνικού 
Συντάγµατο. Οι  Ηλεκτρονικές  Υπογραφές  και  Ηλεκτρονικές  Ταυτότητες  έχουν  
κατοχυρωθεί  µε Προεδρικό ∆ιάταγµα που υλοποιεί συγκεκριµένη ευρωπαϊκή οδηγία. 
 
 
 
1.10  ∆ιαδικτυακές Πύλες – ∆ιαδικτυακοί Τόποι 
 
       Στόχος   της   ηλεκτρονικής   διακυβέρνησης   είναι   η   αξιοποίηση   των   
τεχνολογιών πληροφορικής  και  επικοινωνιών  (ΤΠΕ)  µε  τέτοιο  τρόπο  ώστε  να  
αναβαθµιστούν ουσιαστικά   οι   υπηρεσίες   εξυπηρέτησης   και   πληροφόρησης   
προς   όλους   τους συναλλασσόµενους (πολίτες, επιχειρήσεις, κτλ) µε φορείς της 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Το βασικό µέσο για την πρόσβαση των πολιτών στις ηλεκτρονικά 
παρεχόµενες υπηρεσίες ενός   συστήµατος  ηλεκτρονικής  διακυβέρνησης  είναι  οι  
Κυβερνητικές  ∆ικτυακές Πύλες (Government Portals), οι οποίες θα πρέπει: 
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§ Να επιτυγχάνουν εύκολη και ασφαλή πρόσβαση σε υπηρεσίες εξυπηρέτησης 
και πληροφόρησης για πολίτες, επιχειρήσεις, κοινότητες και οµάδες πολιτών. 
 
§ Να παρέχουν εύστοχο και προσαρµοσµένο για τις ανάγκες του κάθε χρήστη 
περιεχόµενο. 
 
§ Να προβάλουν ένα φιλικό πρόσωπο προς τον πολίτη. 
 
§ Να  αποτελούν  προοδευτικά,  τον  προτιµούµενο  για  τους  πολίτες  τρόπο 
συναλλαγής µε τις ∆ηµόσιες Υπηρεσίες. 
 
Μία ∆ικτυακή Πύλη ουσιαστικά είναι ένας one-stop ιστοχώρος προσαρµοσµένος 
στις απαιτήσεις των χρηστών, ο οποίος έχει τη δυνατότητα  να διαµορφώνει τα 
εργαλεία  και  τις  πληροφορίες  που  προσφέρει  ανάλογα  µε  τις  ανάγκες  και  τα 
χαρακτηριστικά του ατόµου εκείνου που επισκέπτεται τον ιστοχώρο, µε την χρήση 
πληροφοριών που έχουν αποθηκευτεί σε βάσεις δεδοµένων. 
 
Βασικός στόχος της ∆ικτυακής Πύλης ενός κυβερνητικού φορέα είναι να καταστεί ένα 
κεντρικό σηµείο επαφής του πολίτη  µε  οτιδήποτε  αφορά  το  συγκεκριµένο  φορέα, 
προσφέροντας: 
 
§ Ένα µοναδικό σηµείο παροχής κάθε πληροφορίας που είναι διαθέσιµη από το 
φορέα  προς  το  κοινό  και  κάθε  υπηρεσίας-συναλλαγής  που  διαχειρίζεται  ο 
φορέας. 
 
§ Ένα σηµείο κεντρικής ενηµέρωσης για τις πρωτοβουλίες που αναλαµβάνονται ή 
εκτελούνται καθώς και για τις δραστηριότητες της πολιτικής ηγεσίας. 
 
§ Ένα χώρο πρόσβασης σε οδηγίες για πρακτικά ζητήµατα αρµοδιότητας του 
φορέα 
 
§ Ένα αρχικό σηµείο πρόσβασης προς όλους τους επιµέρους φορείς που τελούν 
υπό την εποπτεία του φορέα. 
 
Για  να  εκπληρωθεί  ο  προορισµός  αυτός,  απαραίτητη  προϋπόθεση  είναι  η 
δηµιουργία κλίµατος εµπιστοσύνης στους πολίτες - χρήστες. Η εµπιστοσύνη εµπνέεται 
εξασφαλίζοντας  µια  καλή  «εµπειρία  του  χρήστη»  από  την  επίσκεψή  του  στην 
κυβερνητική  πύλη. Ως  εκ  τούτου η  χρηστικότητα  και η  λειτουργικότητα πρέπει  να 
λαµβάνονται υπόψη κατά το σχεδιασµό µε ιδιαίτερη βαρύτητα. ∆εν είναι σπάνιο το 
φαινόµενο  συστηµάτων  µε  προβλήµατα  σχεδίασης,  που  οι  χρήστες  θεώρησαν 
δύσχρηστα  και  περίπλοκα.  Μη  µπορώντας  να  βελτιώσουν  την  εξυπηρέτηση  των 
χρηστών τους, τα συστήµατα αυτά τέθηκαν αναπόφευκτα σε αχρηστία. 
Οι βασικές αρχές που θα πρέπει να διέπουν µία Κυβερνητική Πύλη είναι οι εξής [9]: 
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§ Αρχή της ισότητας-ισονοµίας: ‘Ένας κυβερνητικός φορέας αποτελεί µονοπώλιο 
για  τις  υπηρεσίες  και  τις  πληροφορίες  που  παρέχει  (µε  βάση  τη  σχετική 
νοµοθεσία).  Κατά  συνέπεια,  δεν  θα  πρέπει  να  τίθενται  περιορισµοί  στην 
παροχή των  υπηρεσιών και των πληροφοριών που παρέχει η Κυβερνητική 
Πύλη του φορέα είτε επιβάλλοντας τη χρήση συγκεκριµένων τεχνολογιών, είτε 
αγνοώντας τους χρήστες µε ειδικά προβλήµατα (κινητικά, όρασης, ακοής). 
 
§ Αρχή της πληρότητας και της αξιοπιστίας: Το περιεχόµενο των πληροφοριών και 
των  υπηρεσιών που παρέχει η Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα πρέπει να είναι 
πλήρες,  αξιόπιστο και ενηµερωµένο. Επιπλέον, πρέπει να κάνει στους 
χρήστες σαφή τον τρόπο (τεχνολογίες, ανθρώπινο δυναµικό, πλαίσιο 
λειτουργίας   κοκ)  µε  τον  οποίο  εξασφαλίζει  στην  πορεία  του  χρόνου  τα 
παραπάνω χαρακτηριστικά. 
 
§ Αρχή της εµπιστοσύνης: Η Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα πρέπει να εµπνέει 
κλίµα  εµπιστοσύνης στους χρήστες. Πέραν της εξασφάλισης της πληρότητας- 
αξιοπιστίας,   του  περιεχοµένου  της  Κυβερνητικής  Πύλης,  η  εµπιστοσύνη 
εµπεδώνεται µε την  ύπαρξη των κατάλληλων µηχανισµών ταυτοποίησης των 
χρηστών, ασφάλειας και προστασίας των προσωπικών δεδοµένων. Θα πρέπει 
να γίνεται σαφές στους χρήστες µε ποιο τρόπο εξασφαλίζεται η προστασία των 
προσωπικών τους δεδοµένων και η αντιµετώπιση κινδύνων που προέρχονται 
από  κακόβουλες  ενέργειες  τρίτων  (υποκλοπή  προσωπικών  δεδοµένων,  µη 
εξουσιοδοτηµένη χρήση υπηρεσιών). 
 
§ Αρχή της σωστής διαχείρισης των δηµόσιων πόρων:  ∆εδοµένου  ότι  η 
Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα είναι µία εφαρµογή της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης θα 
πρέπει  να εξασφαλίζεται ότι για την ανάπτυξη και τη λειτουργία της γίνεται η 
βέλτιστη και  αποδοτικότερη χρήση των οικονοµικών και ανθρώπινων πόρων. 
Επίσης,  θα  πρέπει  να  είναι  σε  θέση  να  συνεργαστεί  και  να  ανταλλάσσει 
δεδοµένα µε εφαρµογές άλλων φορέων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µε το ελάχιστο 
δυνατό πρόσθετο κόστος. 
 
 
 
Οι βασικές αρχές σχεδιασµού της Κυβερνητικής Πύλης ενός φορέα είναι οι εξής : 
 
§ Η Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα πρέπει να είναι κάτι περισσότερο από µια 
πηγή  παράθεσης  πληροφοριών  σχετικά  µε  τον  φορέα.  Ο  σχεδιασµός  της 
πρέπει να γίνει µε πρώτη προτεραιότητα τις ανάγκες και τα ενδιαφέροντα των 
χρηστών, όπως αυτοί έχουν καθοριστεί από τον φορέα. 
 26 
 
 
 
§ Η  Κυβερνητική  Πύλη  ενός  φορέα  πρέπει  να  είναι  σε  θέση  να  παρέχει 
προσωποποιηµένες  υπηρεσίες,  σε  συγκεκριµένες  κατηγορίες  χρηστών.  Η 
παροχή   αυτών   των  υπηρεσιών  προϋποθέτει  την   εφαρµογή   διαδικασίας 
εγγραφής χρηστών και δηµιουργίας διαδικτυακής κοινότητας. 
 
§ Η  Κυβερνητική  Πύλη  ενός  φορέα  πρέπει  να  αποτελεί  για  τους  πολίτες  το 
µοναδικό εγκεκριµένο σηµείο παροχής των πληροφοριών που αφορούν τον 
φορέα. Επιπλέον θα πρέπει ο πολίτης να µπορεί να επικοινωνήσει απευθείας 
µε τον φορέα  για οποιοδήποτε ζήτηµα αρµοδιότητάς του φορέα και να λάβει 
τεκµηριωµένη απάντηση. 
 
§ Η Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα πρέπει να αποτελεί το µοναδικό εγκεκριµένο 
σηµείο εισόδου για τη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που προσφέρει ο 
φορέας. 
 
§ H Κυβερνητική Πύλη ενός φορέα πρέπει να σχεδιαστεί µε τέτοιο τρόπο ώστε να 
διευκολύνεται  η  τακτική  ενηµέρωσή  της  µε  νέο  περιεχόµενο  καθώς  και  ο 
έλεγχος του ήδη αναρτηµένου περιεχοµένου. 
 
§ Το σύνολο  του περιεχοµένου της Κυβερνητικής Πύλης ενός φορέα και των 
επιµέρους δικτυακών τόπων που περιλαµβάνει, πρέπει να παρουσιάζεται µε 
κοινή εµφάνιση και αισθητική, µε τρόπο διάφανο προς το χρήση. 
 
 
 
Οι  χρήστες  της  Κυβερνητικής  ∆ικτυακής  Πύλης  ενός  φορέα  είναι  οι  ακόλουθες 
κατηγορίες συναλλασσόµενων και συνεργαζόµενων µε τον φορέα: 
§ Πολίτες 
 
§ Επιχειρήσεις και οµάδες επαγγελµατιών 
 
§ Στελέχη του φορέα 
 
§ Άλλοι δηµόσιοι φορείς 
 
§ Συντάκτες ελληνικού και ξένου τύπου 
 
§ Μέλη της επιστηµονικής κοινότητας 
 
§ Οµάδες εθελοντών και φορείς ευαισθητοποίησης των πολιτών 
 
§ Άτοµα και φορείς της αλλοδαπής. 
 
 
 
Σε κάθε κατηγορία χρηστών, η Κυβερνητική Πύλη του φορέα πρέπει να εµφανίζει το 
υποσύνολο των πληροφοριών και των υπηρεσιών που αφορούν την κατηγορία αυτή. 
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    Οι ∆ικτυακοί Τόποι από την άλλη είναι τα  γνωστά  sites όπως αυτά είναι 
ευρέως διαδεδοµένα στο Internet και αποτελούν σίγουρα ένα υποσύνολο των 
∆ιαδικτυακών Πυλών.   Η   βασική  διαφορά  είναι  ότι  στην  πύλη   καλύπτονται  
όλες  εκείνες  οι πληροφορίες που  χρειάζεται να αντλήσει ένας χρήστης γύρω από 
τις υπηρεσίες και τους  εποπτευόµενους  φορείς  ενός  ∆ηµόσιου  Φορέα,  ενώ  κάτι  
τέτοιο  σίγουρα  δεν συµβαίνει σε έναν ∆ικτυακό Τόπο, όπου πολλές φορές υπάρχουν 
σύνδεσµοι (links) σε άλλους τόπους για την καλύτερη και πληρέστερη ενηµέρωση του 
πολίτη-χρήστη. 
 
 
 
1. 11      Υποδοµή Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα 
 
       Αυτή την στιγµή στην Ελλάδα σαν δικτυακή πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης έχουµε την  
πύλη  των  ΚΕΠ  (Κέντρα  Εξυπηρέτησης  Πολιτών) οπού  παρέχεται  ένας τεράστιος 
αριθµός υπηρεσιών επιπέδου 2, δηλαδή  είναι διαθέσιµα σε εκτυπώσιµη µορφή  
διάφορα  δικαιολογητικά, ενώ  παρέχεται και  η  δυνατότητα online  υποβολής 
αιτήσεων για  ένα  µικρό σχετικά αριθµό υπηρεσιών. Τα ΚΕΠ δέχονται πάνω από 9 
εκατοµµύρια   επισκέψεις   τον  µήνα,  ενώ  καθηµερινά  γύρω  στους  60000  πολίτες 
χρησιµοποιούν την πύλη των ΚΕΠ για την αλληλεπίδρασή τους µε την κυβέρβηση. Ο 
µέσος χρόνος εξυπηρέτησης δεν ξεπερνά συνήθως τις 7 µέρες. 
      Όλα αυτά βέβαια εν αναµονή της Κεντρικής Κυβερνητικής Πύλης ΕΡΜΗΣ πού θα 
 
αποτελεί  την  είσοδο  για  την  πληροφόρηση  για  όλες  τις  παρεχόµενες  δηµόσιες 
υπηρεσίες. Στα πλαίσια του έργου ΕΡΜΗΣ έχει σχεδιαστεί να χορηγηθούν 300000 
“έξυπνες κάρτες” στους πολίτες και στις επιχειρήσεις για τις συναλλαγές τους µε τον 
δηµόσιο τοµέα. 
       Σαν δίκτυο υπάρχει το Εθνικό ∆ίκτυο ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΣΥΖΕΥΞΙΣ το οποίο 
 
βέβαια δεν χρησιµοποιείται επίσηµα αλλά γίνεται ακόµα πειραµατική χρησιµοποίηση 
του από  το 2006, ενώ πρόσφατα έγινε peer to peer connection µε το GRNET, το 
Ελληνικό ∆ίκτυο  Έρευνας και Τεχνολογίας. Το δίκτυο ΣΥΖΕΥΞΙΣ αποτελεί έργο του 
Υπουργείου Εσωτερικών και καλύπτει ολόκληρη την γεωγραφική περιοχή της Ελλάδας, 
ενώ αποτελεί την απαραίτητη  δικτυακή υποδοµή για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 
στην Ελλάδα και για την Υποδοµή  ∆ηµόσιου Κλειδιού (Public Key Infracture-PIK).Οι 
υπηρεσίες που θα παρέχονται µέσω του  Εθνικού ∆ικτύου δηµόσιας ∆ιοίκησης είναι 
ανταλλαγή δεδοµένων και “Φωνή πάνω από το IP” (Voice Over IP-VOIP), ευρυζωνικές 
και υπηρεσίες ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και η ύπαρξη µίας δικτυακής πύλης που θα 
παρέχει δυνατότητες τηλε-διάσκεψης, τηλε-εργασίας και υπηρεσίες βοηθητικής 
υποστήριξης (help  desk).Τέλος θα παρέχει υπηρεσίες Υποδοµής ∆ηµόσιου Κλειδιού 
επιτρέποντας την χρήση ηλεκτρονικών υπογραφών και ψηφιακών πιστοποιητικών . 
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1.12  Στατιστικά στοιχεία για την χρήση του Internet στην 
Ελλάδα 
 
        Σε  παγκόσµιο  επίπεδο  η  κατάταξη  της  χώρας  µας  ως  προς  την  
ηλεκτρονική διακυβέρνηση σύµφωνα µε µελέτη του 2005 [2] είναι στην 35η  θέση, 
ενώ στις πρώτες θέσεις αυτής της έρευνας βρίσκονται οι Ηνωµένες Πολιτείες, η 
∆ανία, η Σουηδία και το Ηνωµένο Βασίλειο. Σύµφωνα µε την ίδια µελέτη το 25% 
των πολιτών χρησιµοποιούν το Internet  για  να   εξυπηρετούνται  από  τις  
∆ηµόσιες  Υπηρεσίες,  το  22,7%  δεν  το χρησιµοποιεί αλλά θα ενδιαφερόταν 
και το 50,9% δεν ενδιαφέρεται καθόλου, νούµερο πολύ απογοητευτικό αν  
αναλογιστεί κανείς ότι πρόκειται για κάτι παραπάνω από 1 στους 2. 
        Σύµφωνα µε µεταγενέστερη µελέτη  του 2006 το  ποσοστό των 
νοικοκυριών µε πρόσβαση στο internet είναι 23%, ενώ το αντίστοιχο για τις 
επιχειρήσεις είναι 94%. Το ποσοστό   των  νοικοκυριών  µε  ευρυζωνική  
πρόσβαση  είναι  µόλις  4%,  ενώ  στις επιχερήσεις το ποσοστό ανέρχεται σε 
58%. Ένα ακόµη πολύ ενδιαφέρον στατιστικό στοιχείο είναι τα ποσοστά των 
πολιτών και των επιχειρήσεων που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για την  
αλληλεπίδρασή τους µε τους δηµόσιους φορείς. Συγκεκριµένα για πολίτες το 
ποσοστό για  απλή πληροφόρηση από τους ∆∆Τ είναι 5.5%, για  λήψη 
αρχείων 0.9% και για online  συµπλήρωση ηλεκτρονικών φορµών είναι 2.1%, 
ενώ τα αντίστοιχα  ποσοστά  για  επιχειρήσεις  είναι  71%,  67%  και  76%.  
Βλέπουµε  δηλαδή τεράστιές διαφορές στη χρήση του Internet µεταξύ των 
πολιτών και των επιχειρήσεων. Αυτό οφείλεται κατά κύριο λόγο στην έλλειψη 
ενηµέρωσης και τεχνικής κατάρτισης από τους απλούς χρήστες σε αντίθεση µε 
τις επιχειρήσεις που κάνουν εκτεταµένη χρήση του διαδικτύου για την 
διεκπεραίωση των  συναλλαγών τους. Καταλήγοντας βέβαια πρέπει να 
τονίσουµε και τα ενθαρρυντικά µηνύµατα των δύο τελευταίων χρόνων όπου οι  
νέοι  χρησιµοποιούν  όλο  και  περισσότερο  το  Internet   είτε  µέσω  dial-up  
είτε broadband σύνδεσης. Στόχος βέβαια είναι η ύπαρξη Internet παντού 
(διοίκηση, δήµο, σχολείο,  σπίτι,  επιχείρηση,  φορητές  συσκευές  ,  άλλες  
χώρες)  µε   ικανοποιητική ταχύτητα και χαµηλό κόστος ώστε να πετύχουµε τα 
βέλτιστα αποτελέσµατα της νέας τεχνολογίας. 
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2. Γενικές ∆ιεθνείς Προσεγγίσεις 
     Μια από τις πιο αξιοσηµείωτες επιδράσεις που είχε το ∆ιαδίκτυο στις 
κυβερνήσεις των χωρών, είναι η αλλαγή προσέγγισης και αντιµετώπισης του 
«πολίτη» και των ζητηµάτων που τον απασχολούν.  Η δηµόσια διοίκηση κατέχει ως 
γνωστόν, τη φήµη τη λειτουργικής στενότητας και καθυστέρησης των διαδικασιών.  Η 
«στενότητα» αυτή, αναφέρεται στην έλλειψη παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών 
µέσω διασύνδεσης των κυβερνητικών τµηµάτων και εκτελεστικών οργάνων, ούτως 
ώστε να υπάρξει αποτελεσµατική ανταπόκριση στις ανάγκες των εκάστοτε πολιτών.   
Είναι γεγονός πως κάτι τέτοιο οδηγείται από τη δυσκολία ολοκλήρωσης 
διοικητικών διαδικασιών µεταξύ συστηµάτων και διαφορετικών τµηµάτων.  Παρ’ όλα 
αυτά, οι πολίτες νοιώθουν καθηµερινά τεράστιες γραφειοκρατικές διαδικασίες, τόσο 
σε τραπεζικές επιχειρήσεις όσο και σε ιδιωτικές εταιρείες τηλεπικοινωνιών, να 
ξεπερνιούνται αποτελεσµατικά, χάρη στην ολοκληρωµένη διασύνδεση και δια-
τµηµατική συνεργασία των φορέων αυτών µέσω υπηρεσιών που παρέχει το 
∆ιαδίκτυο.  Ως φυσικό επακόλουθο, έχουν αρχίσει να απαιτούν του ίδιου επιπέδου 
προνόµια και υπηρεσίες και από τις κυβερνήσεις που τους διοικούν.  
Ο ρόλος της ∆ιακυβέρνησης µιας χώρας από τη µια, αλλά και αυτός της 
κυβέρνησης από την άλλη, σκιαγραφούν δυο διαφορετικές πτυχές της σχέσης µεταξύ 
πολιτών και πολιτικών δοµών.  Η διακυβέρνηση µιας χώρας, δίνει έµφαση στους 
τρόπους σύµφωνα µε τους οποίους λαµβάνονται οι αποφάσεις, ενώ η κυβέρνηση 
τονίζει τον ξεχωριστό τρόπο µε τον οποίο αυτές οι αποφάσεις θα εκτελεστούν.  Η 
παροχή µιας υπηρεσίας λοιπόν, είναι µια λειτουργία που κατά κύριο λόγο εκτελείται 
από την κυβέρνηση µιας χώρας, ενώ το κατά πόσο και αν µια υπηρεσία θα 
παρέχεται, είναι κατ’ εξοχήν θέµα της διακυβέρνησης.  Βέβαια, σε µια κοινωνία µε 
συνεχώς αυξανόµενη ευελιξία, οι δύο αυτές πτυχές µεταβάλλονται και συνυπάρχουν 
σε µια ολοκληρωµένη µορφή. 
Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση λοιπόν, είναι η παροχή τυποποιηµένων 
υπηρεσιών πληροφόρησης ή και συναλλαγών, χρησιµοποιώντας ηλεκτρονικά µέσα, 
και κατά κύριο λόγο το ∆ιαδίκτυο και τις τεχνολογίες που αυτό παρέχει.  Τέτοιου 
είδους υπηρεσίες, µπορούν να προσφερθούν στον εργασιακό χώρο, στην οικία ή 
ακόµα και σε σηµεία πρόσβασης ανοιχτά προς τους πολίτες µιας χώρας.  Η 
Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση είναι ουσιαστικά ο τεχνολογικός ενδιάµεσος στη σχέση 
µεταξύ πολιτών και κυβερνήσεων, υπό το ενδεχόµενο µιας πιθανής ηλεκτρονικής 
απελευθέρωσης στην επικοινωνία, στην εξέλιξη των κανονισµών και τη δηµοκρατική 
έκφραση της θέλησης των πολιτών.     
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Η πρόσφατη έλευση των υπηρεσιών του ∆ιαδικτύου καθώς και η εκρηκτική 
εµφάνιση του Ηλεκτρονικού Εµπορίου στον ιδιωτικό τοµέα, έχουν επιφέρει µια 
συνεχώς αυξανόµενη πίεση σε δηµόσιες υπηρεσίες και οργανισµούς καθώς και 
πολλαπλά κίνητρα, για την υιοθέτηση αυτών των τεχνολογιών ως µέσα για τη 
βελτίωση της λειτουργίας τους. 
Σε συνδυασµό µε τις δραµατικές τεχνολογικές εξελίξεις, είναι βέβαιο πως το 
∆ιαδίκτυο έχει ουσιαστικά επαναπροσδιορίσει τις προσδοκίες του κοινού, των 
κυβερνήσεων, αλλά και των υπηρεσιών που αυτές προσφέρουν.  Ωθούµενοι από τις 
απαιτήσεις για µια κυβέρνηση πιο αποτελεσµατική και µε µεγαλύτερο βαθµό 
ανταπόκρισης, οι ηγέτες του δηµοσίου τοµέα συνεχώς αγωνίζονται  και αναζητούν 
νέους τρόπους βέλτιστης χρήσης των καινούργιων αυτών τεχνολογιών, προκειµένου 
να παράσχουν τις υπηρεσίες στους πολίτες.  Μεταλλάσσοντας τις παραδοσιακά 
γραφειοκρατικές διαδικασίες καθώς και τις φυσικά παρεχόµενες υπηρεσίες 
ηλεκτρονικά, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχει τη δυνατότητα να προσφέρει µε τον 
πιο γρήγορο και ευέλικτο τρόπο κυβερνητικές υπηρεσίες.      
Παρ’ ότι οι κυβερνήσεις ανά την υφήλιο µε δυσκολία ασπάζονται τις 
καινοτοµίες που το ∆ιαδίκτυο µπορεί να παρέχει, η χρήση και εκµετάλλευση του 
∆ικτύου για την παροχή υπηρεσιών, έχει γνωρίσει µεγάλη άνθηση, κυρίως τα 
τελευταία πέντε χρόνια.  Κατά τη διάρκεια αυτή, περισσότερες από 500 
πρωτοβουλίες έργων που σχετίζονται µε ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχουν 
καταγραφεί παγκοσµίως – από 3 µόλις που ήταν το 1996.  Σε πολλές από αυτές τις 
περιπτώσεις, τα πρώτα αποτελέσµατα ήταν αρκετά ελπιδοφόρα.   
Μόλις λίγα χρόνια πριν, για παράδειγµα, για να αποκτήσει κανείς µια άδεια 
εισαγωγής ή εξαγωγής στη Σιγκαπούρη χρειαζόταν να συµπληρώσει 21 διαφορετικές 
αιτήσεις και να περιµένει για τουλάχιστον 15 µε 20 µέρες προτού οι συνολικά 23 
δηµόσιες υπηρεσίες επεξεργαστούν το αίτηµά του.  Από τότε όµως που η κυβέρνηση 
της Σιγκαπούρης ξεκίνησε το TradeNet, οι ενδιαφερόµενοι είχαν να καταθέσουν µόνο 
µια αίτηση online, ενώ µπορούσαν να λάβουν την άδεια 15 δευτερόλεπτα αργότερα. 
Σύµφωνα µε µια αρκετά λεπτοµερή µελέτη που πραγµατοποιήθηκε σε 2,288 
site εθνικών κυβερνήσεων σε συνολικά 196 χώρες, το Παγκόσµιο Κέντρο Έρευνας 
Αγοράς αποφάνθηκε ότι µόνο το 8% αυτών των site παρείχαν υπηρεσίες οι οποίες 
εκτελούνταν online, και µόνο το 6% παρείχαν ολοκληρωµένες υπηρεσίες µέσω των 
διαδικτυακών αυτών πυλών.  Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση λοιπόν δεν είναι κάτι 
απλό στην πράξη, και παρ’ ότι οι κυβερνήσεις των κρατών αγωνίζονται να 
υλοποιήσουν το όραµά τους, η πραγµατικότητα είναι γεµάτη εκπλήξεις.  Η επιτυχής 
εφαρµογή και υλοποίηση αυτών των προγραµµάτων αποτελεί τεράστια πρόκληση 
για τους δηµόσιους τοµείς όλων των χωρών.    
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Έτσι λοιπόν, προκειµένου να κατανοήσουµε βαθύτερα τις δυνατότητες της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, εξετάζουµε κάποιες πολύ σηµαντικές πρωτοβουλίες 
παγκοσµίως καθώς και όλο το θεωρητικό υπόβαθρο πίσω από αυτές.  Καταλήγουµε 
στο συµπέρασµα ότι η πραγµατική αξία της Η∆ απόκειται λιγότερο στο απλά να 
τοποθετήσουµε τις αντίστοιχες υπηρεσίες online και κατά πολύ περισσότερο στην 
ικανότητα της εκάστοτε υπηρεσίας-οργανισµού να επαναπροσδιορίσει, 
αναδιαµορφώσει και αναδιοργανώσει την διαδικασία παροχής των υπηρεσιών, όπως 
ακριβώς ο επανασχεδιασµός των βασικών διαδικασιών στη δεκαετία του ‘80 
µεταµόρφωσε πλήρως πολλές επιχειρήσεις.   
Φυσικά, τα οφέλη από µια τέτοια πρωτοβουλία δεν αφορούν µόνο το 
∆ιαδίκτυο και τις βιοµηχανικές χώρες, αλλά προλειάνουν το έδαφος για την είσοδο 
παιχτών υψηλής τεχνολογίας από ολόκληρο τον κόσµο ακόµα και σε ήδη 
αναπτυσσόµενες χώρες.     
 
2.1 Μοντέλα για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση  
2.1.1.Το Μοντέλο των Τριών ∆ακτύλων 
Είδαµε πως ένας πολύ µεγάλος αριθµός κυβερνητικών οργανισµών έχει 
«αγκαλιάσει» την ηλεκτρονική διακυβέρνηση σαν µια καινοτόµο και αναπόφευκτη 
δοµή δηµόσιας υπηρεσίας και διοίκησης.  Πολλές λειτουργίες καθώς και αρκετά 
πιθανά οφέλη έχουν σαφώς αναγνωριστεί.  Ωστόσο, δεν υπάρχει κάποιο σχετικό 
µοντέλο η πρακτικό πλαίσιο µέσω του οποίου οι διακριτές λειτουργίες της Η∆ να 
µπορούν να µελετηθούν και να διαχειριστούν συστηµατικά και αποτελεσµατικά.  Σε 
αυτή την ενότητα παραθέτουµε το  µοντέλο των Τριών ∆ακτυλίων που προτάθηκε 
από τους Koh και Balthazard.  Αποτελεί ουσιαστικά ένα απλό, διαισθητικό αλλά και 
αρκετά κατανοητό και επεξηγηµατικό πλαίσιο οργάνωσης των χαρακτηριστικών 
λειτουργιών που παρέχει το ∆ιαδίκτυο.  Το επονοµαζόµενο λοιπόν µοντέλο των 
Τριών ∆ακτυλίων, αιχµαλωτίζει όλες τις εφαρµογές του ∆ιαδικτύου και τις διαχωρίζει 
σε τρεις κύριες κατηγορίες χρήσης:   
 Πληροφοριακή χρήση 
 Συναλλαγές 
 ∆ιαδικασίες   
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      Πληροφοριακή Χρήση.  Οι οργανισµοί χρησιµοποιούν το ∆ιαδίκτυο 
προκειµένου να διαχέουν την πληροφόρηση, µε σκοπό την εκπαίδευση, την 
ψυχαγωγία, την επιρροή ή απλά την επαφή-επικοινωνία µε τον καταναλωτή.  Για 
παράδειγµα, µια πόλη µπορεί να χρησιµοποιήσει το ∆ιαδίκτυο για να εκδώσει 
πληροφορίες σχετικά µε τις υπηρεσίες που προσφέρει στους πολίτες.  Αυτή η 
πληροφοριακή χρήση του ∆ιαδικτύου είναι η πιο πρώιµη µορφή τεχνολογικής 
εφαρµογής και για πολλούς οργανισµούς αποτελεί ακόµα και σήµερα την 
επικρατέστερη από τις παρεχόµενες εφαρµογή.  
        Συναλλαγές.  Τη σηµερινή εποχή πολλοί οργανισµοί χρησιµοποιούν το 
∆ιαδίκτυο προκειµένου να υποστηρίξουν µια καθοδηγούµενη συνέχεια διαδικασιών 
µεταξύ χρηστών και συστήµατος, που εν τέλει έχει ως αποτέλεσµα στη δηµιουργία 
και µεταφορά προστιθέµενης αξίας.  Χρησιµοποιώντας το ∆ιαδίκτυο, ένας πολίτης 
µιας χώρας όχι µόνο είναι σε θέση να παρακολουθήσει και να ενηµερωθεί για τους 
λογαριασµούς του απέναντι στο δηµόσιο, αλλά µπορεί ακόµα να δώσει την εντολή 
για πληρωµή.  Αυτή η συναλλαγµατική χρήση των εφαρµογών του ∆ιαδικτύου φέρει 
στο προσκήνιο θέµατα τα οποία µέχρι πρότινος δεν είχαν ληφθεί υπόψη ή 
θεωρούνταν ασήµαντα στις εφαρµογές της πληροφορικής, όπως κατά κύριο λόγο η 
ασφάλεια.    
Πληροφοριακή 
Χρήση 
∆ιαδικασίες 
Συναλλαγές 
Υπάλληλοι 
Πελάτες 
Προµηθευτές 
Ενδογενείς Εξωγενείς 
ΣΧΗΜΑ 1 
Τρεις Πρωταρχικές Χρήσεις του ∆ιαδικτύου 
Πηγή: Το παρόν και το µέλλον των Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών του Κράτους προς τις Επιχειρήσεις. 
Ε (Government to Business) στην Ελλάδα. E-BUSINESS FORUM  
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         ∆ιαδικασίες.  Το ∆ιαδίκτυο παρέχει εντελώς νέους µηχανισµούς µε τους 
οποίους συνάπτονται επιχειρηµατικές διαδικασίες, ολοκληρώνοντας και 
διασυνδέοντας τη δύναµη που παρέχει η τεχνολογία, µε αυτή της ανθρώπινης  
διανόησης, καθώς και µε άλλους πόρους, σε δίκτυα συνεργιών.  Η ευρέως 
διαδεδοµένη χρήση καθώς και η «πανταχού παρουσία» του ∆ιαδικτύου, η ικανότητα 
παρουσίασης και παράθεσης της πληροφορίας µε πολυµεσικό τρόπο, η οικειότητα 
που έχει αναπτύξει το κοινό όσον αφορά τη χρήση των τυποποιηµένων browsers 
καθώς και η διαθεσιµότητα πολλών επιλογών εργαλείων για τη σχεδίαση και 
κατασκευή ιστοσελίδων, µετατρέπουν το ∆ιαδίκτυο σε µια ολοένα και πιο ελκυστική 
εναλλακτική λύση για την ολοκλήρωση όχι µόνο των εφαρµογών της εποχής µας, 
αλλά και legacy συστηµάτων της προ ∆ιαδικτυακής εποχής, σε µια και µοναδική 
πλατφόρµα.         
Η χρήση εφαρµογών όπως η διαχείριση των ροών εργασίας, η διαχείριση 
έργου και το CRM, θα βελτιώσουν την παραγωγικότητα και θα αυξήσουν την 
επικοινωνία δια-τµηµατικά αλλά και δια-επιχειρησιακά, την καθοδήγηση και την 
συνεργασία µεταξύ επιχειρήσεων.   
Η σηµαντική πτυχή της ταξινόµησης των εφαρµογών ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης χρησιµοποιώντας ένα ευρύτερο πλαίσιο όπως αυτό του µοντέλου 
των Τριών ∆ακτυλίων, είναι ουσιαστικά διττή.   
Κατά πρώτον, επιτρέπει σε αυτούς που σχεδιάζουν και διαχειρίζονται έργα 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, µια γενικότερη και πιο πολύπλευρη άποψη της 
συνεχώς αυξανόµενης και συνεχώς µεταβαλλόµενης σειράς ∆ιαδικτυακών 
εφαρµογών, ούτως ώστε να µην «χαθεί το δάσος, για το δέντρο.»  Κατά δεύτερον, 
επιτρέπει στους µάνατζερ αυτών των πρωτοβουλιών να αναγνωρίσουν και να 
εστιάσουν µια σειρά από κρίσιµα ζητήµατα της κάθε κατηγορίας των λειτουργιών της 
Η∆.  Γνωρίζοντας λοιπόν ποια θέµατα είναι κρίσιµα και εστιάζοντας την προσοχή 
τους σε αυτά, θα µειωθεί το κόστος και θα επιτραπεί στην Η∆ το προνόµιο να 
παρέχει υπηρεσίες και πληροφόρηση πολύ πιο αποτελεσµατικά και αποδοτικά.   
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2.1.2 Το µοντέλο της Εστίασης και της Κεντρικότητας 
Το µέλλον σίγουρα θα είναι πολύ διαφορετικό από αυτό που ήδη έχουµε 
γνωρίσει.  Οι δηµόσιες υπηρεσίες σε Ευρώπη και Βόρεια Αµερική σταδιακά 
µεταλλάσσονται κάτω από τις συνεχείς πιέσεις των τεχνολογιών του ∆ιαδικτύου.  Οι 
περισσότεροι από αυτούς τους οργανισµούς έχουν ήδη αρχίσει να περνούν στο 
επίπεδο των συναλλαγών  και της δηµιουργίας ολοκληρωµένων διαδικασιών, οι 
οποίες παραδίδουν προστιθέµενη αξία στη δηµόσια διοίκηση της χώρας.   
Στη συνέχεια, θα παραθέσουµε ένα δυσδιάστατο πλαίσιο αναφοράς 
προκειµένου να αναλογιστούµε την επίδραση που το ∆ιαδίκτυο έχει.  Στον ένα άξονα 
αυτού του θεωρητικού πλαισίου, προτείνεται η διάσταση της ηλεκτρονικής 
κυβέρνησης, σε αντιπαράθεση µε αυτήν της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, των 
οποίων τη διαφορά επεξηγήσαµε στην εισαγωγική ενότητα.  Από την άλλη, στη 
δεύτερη διάσταση αντιπαραθέτουµε την σχέση όπου ως επίκεντρο είναι ο πολίτης 
της χώρας (πολιτο-κεντρική άποψη) µε αυτήν όπου στο επίκεντρο βρίσκεται ο 
οργανισµός (οργανο-κεντρική άποψη).  Για κάθε ένα από αυτά τα τεταρτηµόρια που 
δηµιουργούνται, εξετάζουµε και µελετάµε τα θέµατα που προκύπτουν, αναλύοντας 
τις αποφάσεις που σχετίζονται µε την κατανοµή των κυβερνητικών πόρων. 
 
             ∆ιάσταση Κυβέρνησης / ∆ιακυβέρνησης 
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1ο Τεταρτηµόριο 
Ηλεκτρονική Κυβέρνηση 
(διοικητική µορφή) 
Πολιτοκεντρική 
 
2ο Τεταρτηµόριο 
Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 
(πολιτική και ισχύς) 
Πολιτοκεντρική 
 
3ο Τεταρτηµόριο 
Ηλεκτρονική Κυβέρνηση 
(διοικητική µορφή) 
Οργανοκεντρική 
 
4ο Τεταρτηµόριο 
Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 
(πολιτική και ισχύς) 
Οργανοκεντρική 
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Λαµβάνοντας λοιπόν υπόψη την πτυχή της κεντρικότητας καθώς και αυτή της 
εστίασης, δηµιουργήσαµε ένα µοντέλο εξερεύνησης της επίδρασης του ∆ιαδικτύου 
στις κυβερνήσεις των κρατών.   
 
1ο Τεταρτηµόριο.  Η Ηλεκτρονική Κυβέρνηση (ΗΚ) ασχολείται κατά κύριο λόγο µε 
την αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα των διοικητικών θεµάτων της δηµόσιας 
διοίκησης.  Σε περιπτώσεις στις οποίες τα site που έχουν κατασκευαστεί είναι 
πληροφοριακής και µόνο φύσεως, υπάρχουν θέµατα προς συζήτηση όπως, η σχέση 
µε την πολιτική της κυβέρνησης, και το κατά πόσο οι πολιτικές και το περιεχόµενο 
είναι στατικό ή δυναµικό.  Οι πολιτικές διακλαδώσεις στην παροχή των πληροφοριών 
µπορούν να γίνουν ιδιαίτερα πολύπλοκες.  Η πληροφόρηση δεν είναι πάντα 
ουδέτερη, όπως πολύ σωστά τονίζουν οι Chomsky και Herman.  Στις περισσότερες 
λοιπόν από αυτές τις περιπτώσεις, οι κύριοι παράγοντες που καθορίζουν την 
επιτυχία της ΗΚ, είναι άρρηκτα δεµένοι µε τη σχεδίαση αυτών των ιστοσελίδων, την 
πρόσβαση των πυλών, και πιθανότατα τις µηχανές αναζήτησης που θα φέρουν τον 
πολίτη στην αντίστοιχη διοικητική περιοχή ενδιαφέροντος όσο το δυνατόν πιο 
γρήγορα.  Αυτή η εκδοχή διαφέρει κατά πολύ από την κλασσική αντίληψη που 
χαρακτηρίζει τον παγκόσµιο Ιστό και θέλει τον επισκέπτη µιας ιστοσελίδας να ξοδεύει 
σε αυτή όσο το δυνατόν περισσότερο χρόνο γίνεται, γεγονός σηµαντικό για τις 
επιχειρήσεις του ιδιωτικού τοµέα.  Σε αυτές τις περιπτώσεις, θέλουµε ο σχεδιασµός 
του site να ενθαρρύνει τον επισκέπτη να µείνει όσο περισσότερο γίνεται, ενισχύοντας 
έτσι την πελατειακή σχέση αλλά και την πιθανότητα για συναλλαγή.  Αντιθέτως, οι 
περισσότεροι από τους πολίτες έχουν περιορισµένη στο ελάχιστο την ανάγκη του να 
βρουν κάποιο site του δηµόσιου τοµέα ελκυστικό αρκετά ώστε να ξοδέψουν χρόνο 
για να περιηγηθούν σε αυτό.               
Ένα ακόµα θέµα της πολιτοκεντρικής άποψης είναι και η διασύνδεση µεταξύ 
χρήσιµων ιστοσελίδων οι οποίες όµως δεν ελέγχονται από την κυβέρνηση.  Φαίνεται 
διαισθητικά προφανές, το ότι η κυβέρνηση δεν επιθυµεί να αναπαράγει την ίδια 
πληροφορία η οποία µπορεί πολύ εύκολα να εντοπιστεί σε διαφορετικά µέρη, όπως 
επαρχιακά site ή ακόµα και σε ακαδηµαϊκές και επιστηµονικές κοινότητες.  
Συνεπώς, σε πρώτο επίπεδο υπάρχει το ζήτηµα του να καθορίσει η 
κυβέρνηση το αν και κατά πόσο να διασυνδεθεί µε µη κυβερνητικά site, ενώ από την 
άλλη να αναρωτηθεί για την αξιοπιστία και το περιεχόµενο αυτών των ιστοσελίδων.  
Οι κυβερνήσεις που εν τέλει αποφασίζουν και διασύνδεουν τέτοιου είδους 
«εξωγενείς» σελίδες, θα πρέπει να αναλάβουν και την πλήρη ευθύνη της 
παρακολούθησης ούτως ώστε να πιστοποιείται συνεχώς το επίπεδο ποιότητας της 
παρεχόµενης πληροφόρησης.  
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Σε αυτό λοιπόν το πρώτο τεταρτηµόριο προκύπτουν δυο εξέχουσας 
σηµασίας ζητήµατα: η βελτίωση της παροχής προστιθέµενης αξίας από την 
κυβέρνηση προς τους πολίτες (που περιλαµβάνει την αυξηµένη διευκόλυνση της 
εναλλακτικής ενός νέου καναλιού πληροφόρησης), καθώς και η αύξηση της 
αποτελεσµατικότητας ενός κυβερνητικού site.   
 
2ο Τεταρτηµόριο.  Το µεγαλύτερο µέρος των συζητήσεων όσον αφορά τον 
κυβερνητικό ρόλο του ∆ιαδικτύου, εστιάζεται στις διοικητικές ευθύνες της πολιτείας.  
Παρ’ όλα αυτά, υπάρχει µεγάλη σκεπτικότητα σε θέµατα που αφορούν 
διακυβέρνηση.  Αρχές πολιτικών επιστηµών αλλά και δηµόσιας διοίκησης έχουν 
συµβάλλει στην διερεύνηση του θέµατος που αφορά στον τρόπο µε τον οποίο η 
πολιτική βούληση και ιδεολογία διαµορφώνεται.  Ασχέτως µε το ∆ιαδίκτυο και την 
εξέλιξη στις τεχνολογίες, η κοινωνία τα τελευταία 50 χρόνια έχει εµφανίσει την τάση 
να είναι πιο αυτοπαθής και αντανακλαστική.  Αυτή η ιδιότητα αποτελεί την αντίδραση 
των πολιτών αλλά και των επιχειρήσεων στις αλλαγές που επέρχονται σε θέµατα 
διοίκησης και πολιτικών κανονισµών.   
∆εν υπάρχει αµφιβολία για το ότι τα εργαλεία ηλεκτρονικής επικοινωνίας 
καθιστούν κατά πολύ ευκολότερη την έκφραση απόψεων σε θέµατα που αφορούν 
την κυβερνητική πολιτική.  Η εκτενής χρήση αποστολής e-mail στους εκλεγµένους 
αντιπροσώπους, τα chat rooms και οι υπηρεσίες των mailing list, συµβάλλουν 
απερίγραπτα προς αυτή την κατεύθυνση.             
Εν συντοµία, οι τεχνολογίες που προσφέρει το ∆ιαδίκτυο παρέχουν το 
προνόµιο ενός διαφορετικού είδους συµβουλευτικής, εξυπηρετώντας έτσι την άµεση 
ανταπόκριση σε τοπικό, εθνικό ή ακόµα και διεθνές επίπεδο.  Η εξέλιξη των chat 
rooms οδηγεί σε µια νέα προσέγγιση όσον αφορά την απελευθέρωση της 
επικοινωνίας.  Ο ρόλος συνεπώς της διακυβέρνησης στο µέλλον, θα είναι αρκετά πιο 
πολύπλοκος, καθώς οι δοµές θα συνεχίσουν να εξελίσσονται.   
Μια δεύτερη σηµαντική πτυχή της πολιτοκεντρικής διακυβέρνησης, είναι αυτή 
η οποία σχετίζεται µε την ανάπτυξη των online κοινοτήτων.  Είτε επισήµως είτε 
ανεπίσηµα, τέτοιου είδους κοινότητες σχετίζονται µε ενδιαφέροντα συγκεκριµένων 
τµηµάτων και είτε ταυτίζονται και συµµαχούν µε αυτά αναλαµβάνοντας ρόλο 
συµβουλευτικού µηχανισµού, είτε χρησιµοποιούνται για παροχή πληροφοριών από 
επισήµως θεσµοθετηµένα όργανα.  Η ανάπτυξη των online κοινοτήτων ωστόσο, έχει 
φέρει τις κυβερνήσεις των κρατών αντιµέτωπες µε ένα πολύ σοβαρό πρόβληµα, αυτό 
του «ψηφιακού διαχωρισµού».  Άνθρωποι οι οποίοι δεν έχουν τη δυνατότητα 
πρόσβασης σε τεχνολογίες, τα προσόντα για τη χρήση τους, ή την παιδεία και 
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εκπαίδευση που απαιτείται, είναι πολύ πιθανό να αγνοηθούν παντελώς, και µάλιστα 
πολύ περισσότερο από ότι στο παρελθόν.  Οι κυβερνήσεις παραδοσιακά έχουν κατά 
κανόνα προωθήσει κοινότητες ενδιαφέροντος που βρίσκονται σε µειονεκτικότερη 
θέση προκειµένου να εξισορροπήσουν τις πιο προνοµιούχες. 
Κατά τρίτον, το ∆ιαδίκτυο εντείνει σηµαντικά τον ανταγωνισµό και τις 
προσπάθειες για επικέντρωση της προσοχής και του ενδιαφέροντος.  Στη βιοµηχανία 
των µέσων µαζικής ενηµέρωσης, η ικανότητα του να αποσπάσεις και να διατηρήσεις 
την προσοχή των ανθρώπων αποτελεί κρίσιµο παράγοντα επιτυχίας.  Συνεπώς, 
αναφερόµενοι στους όρους µιας τέτοιας οικονοµίας, ιδιαίτερα µε την εξάπλωση των 
ΜΜΕ, της τηλεόρασης και του διαδικτύου, σηµαίνει ότι η κυβέρνηση θα πρέπει να 
εργαστεί σκληρά προκειµένου να αποκτήσει την πρέπουσα σηµασία και ενδιαφέρον 
των πολιτών.   
Οι κυβερνήσεις συνεπώς θα πρέπει να εστιάσουν την προσοχή τους στο να 
ανταποκριθούν στις ανάγκες των πολιτών όσον αφορά θέµατα πρόσβασης και 
πληροφόρησης, µε τέτοιο τρόπο ώστε να αµβλύνουν και όχι να οξύνουν το 
διαχωριστική γραµµή µεταξύ προνοµιούχων και µη πολιτών, ενώ ταυτόχρονα θα 
πρέπει να επαναπροσδιορίσουν τις σχέσεις τους µε τις κοινότητες ενδιαφέροντος και 
να συγκεντρώσουν όσο δυνατόν την προσοχή του ευρύτερου κοινού.   
 
3ο Τεταρτηµόριο.  Αυτή η τρίτη εκδοχή του θεωρητικού πλαισίου που εξετάζουµε, 
ερευνά την επίδραση που το ∆ιαδίκτυο µπορεί να έχει στη µορφή ενός οργανισµού 
που ανήκει στο δηµόσιο τοµέα, όποιο και αν είναι το πρόσωπο που έχει επιλέξει να 
παρουσιάσει στο ευρύ κοινό.  Η Καναδική έκδοση του ονοµαζόµενου κυβερνητικού 
συστήµατος Westminster, αποδείχθηκε να είναι αρκετά ανθεκτική και άκαµπτη όσον 
αφορά την επερχόµενη αλλαγή.  Προσπάθειες ανασχηµατισµού κατά τη διάρκεια των 
τελευταίων 30 ετών µε σκοπό την αύξηση της αποδοτικότητας και 
αποτελεσµατικότητας, είχαν δεν είχαν παρά ελάχιστη επιτυχία.  Η ΗΚ λοιπόν πρέπει 
να αντιµετωπιστεί σαν µια προσπάθεια προώθησης ενός κλίµατος αλλαγής.  Οι 
πρακτικές εφαρµογές ενός δικτυακού περιβάλλοντος κυβερνητικών δοµικών 
αλλαγών είναι τεράστιες, αλλά απαιτούν µετατόπιση της εξουσίας και των ευθυνών, 
γεγονός που αποτελεί απειλή για αυτούς που έχουν ευηµερήσει υπό το υπάρχον 
καθεστώς. 
Οι τεχνολογίες δικτύωσης και διασύνδεσης φορέων, ευνοούν µια µορφή 
προσέγγισης που στηρίζεται στην παροχή υπηρεσιών µέσω δικτύων συνεργασίας.  
Τέτοιου είδους προσεγγίσεις συνεργασιών, ωφελούνται βραχυπρόθεσµα 
τουλάχιστον, από τα δίκτυα των αντίστοιχων πόρων παρά από τις παραδοσιακές 
γραφειοκρατικές προσεγγίσεις.  Καθώς οι οργανισµοί και οι υπηρεσίες εξελίσσονται, 
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γίνεται πιο συχνή η ανάγκη να εφαρµοστούν κανόνες και αρχές που αφορούν έργα, 
δίνοντας έµφαση στην τεχνογνωσία και την εµπειρία που εντοπίζεται σε 
διαφορετικούς οργανισµούς.  Ένα τέτοιο µοντέλο πρακτικής, επεκτείνεται πέρα από 
τη σηµασία του έργου, βρίσκοντας εφαρµογή σε παραδοσιακές διαδικασίες, όπου 
υπάρχει η ορµή για εφαρµογή δικτυακών µορφών συνεργασίας αντί των αυστηρά 
ιεραρχικών δοµών. 
 
4ο Τεταρτηµόριο.  Η τέταρτη αυτή διάσταση απευθύνει την ερώτηση του πως ένας 
κυβερνητικός οργανισµός θα ανταποκριθεί στις νέες απαιτήσεις για διακυβέρνηση, 
όπως αυτές διαµορφώνονται από µια συνεχώς αυξανόµενη διασυνδεδεµένη 
πολιτεία.  Μια πιθανή µεταβολή στους µηχανισµούς πρόσβασης των πολιτών, 
µπορεί να επιφέρει σηµαντικές αλλαγές στις παραδοσιακές ιεραρχίες για τα επόµενα 
10 χρόνια.  Με την υλοποίηση της υποδοµής των public key καθώς και των 
τεχνολογιών ασφαλής πρόσβασης, αναµένεται η ασφάλεια, η αυθεντικότητα και η 
εµπιστευτικότητα να αποτελέσουν πλέον θέµα ρουτίνας, καθιστώντας έτσι αξιόπιστη 
τη χρήση τεχνολογιών voting και έρευνας αγοράς.       
 
2.1.3 Το µοντέλο της Ηλεκτρονικής Κυβερνητικής Ετοιµότητας 
Οι αντιπρόσωποι της κυβέρνησης αλλά και αυτοί που είναι υπεύθυνοι για τη 
χάραξη της πολιτικής, ενδιαφέρονται ολοένα και περισσότερο για τις δυνατότητες 
που µπορεί να παρέχει η ΗΚ.  Οι πολίτες, θεωρούν την υλοποίηση τέτοιων 
προγραµµάτων ως πρώτη προτεραιότητα γιατί πιστεύουν πως καθιστά την 
κυβέρνηση πιο υπεύθυνη, παρέχει µεγαλύτερη πρόσβαση στην πληροφόρηση, και 
επιτρέπει πιο αποδοτικές και ελαχιστοποιηµένου κόστους διαδικασίες.  Καθώς οι 
κυβερνήσεις εστιάζονται γύρω από το ∆ιαδίκτυο, η ΗΚ έχει να κάνει µε πολλά 
περισσότερα από απλά να αποκτήσει και να εγκαταστήσει τις κατάλληλες 
τεχνολογίες.  Η επιτυχής υλοποίηση απαιτεί προσεκτικό σχεδιασµό και καθοδήγηση 
των οργανωσιακών στόχων, πολιτικών, διαδικασιών και τεχνολογιών.   
Παρατίθεται λοιπόν ένα πλαίσιο µελέτης και αναφοράς που αφορά τον τρόπο 
µε τον οποίο η κυβέρνηση χρησιµοποιεί τις τεχνολογίες των πληροφοριών 
γενικότερα και του ∆ιαδικτύου ειδικότερα.  Αναπτύχθηκε έτσι ένα θεωρητικό µοντέλο 
της ΗΚ ετοιµότητας το οποίο αναγνωρίζει τα κύρια συστατικά στοιχεία της ΗΚ καθώς 
εξελίσσεται από ένα απλό site που παρέχει πληροφορίες, σε µια προηγµένη 
διαδικτυακή πύλη ολοκληρωµένων υπηρεσιών.            
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Η σταδιακή θεωρία των Πληροφοριακών Συστηµάτων (ΠΣ) αναφέρεται στην 
µακρόχρονη άποψη ότι τα ΠΣ διαπερνούν µια σειρά από στάδια προτού 
µετατραπούν σε µια πιο ώριµη µορφή.  Η σηµαντική πτυχή αυτής της άποψης 
έγκειται στο γεγονός ότι µε το να αναγνωρίζεται µια σταδιακή µεταβολή και 
εντοπίζοντας θέµατα και πιθανά προβλήµατα που το κάθε ένα από αυτά 
εµπερικλείει, επιτρέπει σε ένα οργανισµό να εκµεταλλευτεί καλύτερα τα ΠΣ και να 
αυξήσει κατά πολύ την πιθανότητα της επιτυχίας ελέγχοντας τη δοµή του κόστους και 
τα πιθανά εµπόδια.  Προεκτείνοντας λοιπόν το µοντέλο των Τριών ∆ακτυλίων, 
υποστηρίζουµε πως οι οργανισµοί ακολουθούν ένα επαναστατικό τρόπο όσον αφορά 
τη χρήση του ∆ιαδικτύου. 
Στο πρώιµο στάδιο, ένας οργανισµός χρησιµοποιεί το ∆ιαδίκτυο αρχικά για 
πληροφοριακούς σκοπούς για τον απλούστατο λόγο ότι κάτι τέτοιο είναι αρκετά 
οικονοµικό ενώ τα οφέλη παραλαµβάνονται γρήγορα και σε µεγάλο µέγεθος.  Καθώς 
οι οργανισµοί αποκτούν οικειότητα µε την τεχνολογία, επεκτείνουν τις εφαρµογές 
τους προκειµένου να προωθήσουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους.  Σε αυτό το 
σηµείο, η ολοκλήρωση των διαδικτυακών εφαρµογών µε τις υπάρχουσες, είναι κάτι 
το αναπόφευκτο.  Συνεπώς, οι οργανισµοί συνειδητοποιούν ότι το ∆ιαδίκτυο είναι 
κάτι παραπάνω από µια τεχνολογία επικοινωνίας και ανταλλαγής δεδοµένων.  Το 
∆ιαδίκτυο έτσι µετατρέπεται σε µια πλατφόρµα όπου όλες οι εφαρµογές 
ολοκληρώνονται, διασυνδέονται και καθοδηγούνται.   
Στο τελικό στάδιο, όλες οι ∆ιαδικτυακές εφαρµογές είναι στενά 
διασυνδεδεµένες σε έναν ολοκληρωµένο επιχειρηµατικό ενδιάµεσο.  Πολλές µελέτες 
επιχείρησαν να επεξηγήσουν τη διαδικασία της µεταµόρφωσης της ΗΚ, αλλά παρά 
τις διαφορές στο πλαίσιο αναφοράς και έρευνας, όλα τα µοντέλα δεικνύουν την ίδια 
τελική κατεύθυνση, όπου κυβερνητικές υπηρεσίες ολοκληρώνονται, διασυνδέονται 
και τίθενται σε διαθεσιµότητα µέσω ενός και µοναδικού σηµείου επαφής, ενώ οι 
πολίτες αισθάνονται ενδυναµωµένοι µέσω των έτοιµων παρεχόµενων πληροφοριών 
και προσωποποιηµένων υπηρεσιών.      
Η µεταµόρφωση ενός οργανισµού σε µια πλήρης, ολοκληρωµένη και 
ψηφιακά αυτοµατοποιηµένη οντότητα, είναι µια πολύ πιο δύσκολη διαδικασία απ’ ότι 
πολλοί πίστευαν στην πρώιµη διαδικτυακή εποχή.  Καθώς το ∆ιαδίκτυο έρχισε να 
διεισδύει στις επιχειρήσεις, πολλοί υποστήριξαν ότι θα αλλάξει τελείων τον τρόπο µε 
τον οποίο συναλλασσόµαστε.  Η πολύ αισθητή παρουσία του ∆ιαδικτύου αλλά και η 
σχετικά εύκολη χρήση του και ανάπτυξή του, δηµιούργησαν ένα στιγµιαίο παγκόσµιο 
δίκτυο διαθέσιµο εικονικά σε όλους τους οργανισµούς, ανεξαρτήτως µεγέθους και 
τοποθεσίας.  Αναβαθµίζοντας κατά πολύ τους κανόνες του παιχνιδιού, πολλοί 
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πίστεψαν ότι το ∆ιαδίκτυο θα µετέτρεπε τις µικρό-µεσαίες επιχειρήσεις ικανές να 
ανταγωνιστούν «επί ίσοις όροις» µε τις µεγάλες πολυεθνικές.   
Κάτι τέτοιο βέβαια φάνηκε λογικό την εποχή που η χρήση του ∆ιαδικτύου 
περιοριζόταν στην παροχή πληροφόρησης όσον αφορά προϊόντα και υπηρεσίες.  
Καθώς όµως το ∆ιαδίκτυο και οι εφαρµογές του έγιναν πιο προηγµένες και 
πολύπλοκες, είναι πλέον ξεκάθαρο το ότι η επιτυχία στο ΗΕ ή την ΗΚ απαιτεί 
στρατηγικές προσεκτικά σχεδιασµένες, σε συµφωνία πάντα µε τους επιχειρηµατικούς 
στόχους, τις προσπάθειες για ανάπτυξη και βελτίωση, τη διαχείριση των εφαρµογών 
πέρα από τα φυσικά όρια του οργανισµού, και µια αποτελεσµατική τεχνολογική 
υποδοµή όπου οι εφαρµογές θα έχουν τη δυνατότητα να ανταλλάσσουν δεδοµένα 
αλάνθαστα.  Η επιτυχία λοιπόν της ΗΚ σε ένα πολύ µεγάλο µέρος απόκειται στην 
επιτυχή ολοκλήρωση και διασύνδεση των επιµέρους λειτουργιών. 
 
2.2  Στρατηγικά Πληροφοριακά Συστήµατα (ΣΠΣ) και Κυβέρνηση 
Προκειµένου να δείξουµε πως η κυβέρνηση πρέπει να σχεδιάζει και να 
υλοποιεί πρωτοβουλίες ΗΚ, θα εξετάσουµε τη φιλολογία γύρω από τα στρατηγικά 
πληροφοριακά συστήµατα (ΣΠΣ) αλλά και το σχεδιασµό αυτών των συστηµάτων 
(ΣΣΠΣ).  Τα ΣΠΣ αναφέρονται στη χρήση των πληροφοριακών συστηµάτων 
προκειµένου να αλλάξει ο τρόπος µια εταιρεία συναλλάσσεται επιχειρηµατικά και 
ανταγωνίζεται, η στον τρόπο µε τον οποίο µπορεί να µεταβληθεί η δοµή µια 
βιοµηχανίας.  Η µέχρι τώρα βιβλιογραφική έρευνα έχει επικεντρωθεί στους κρίσιµους 
παράγοντες επιτυχίας και στις δυνάµεις ή τα εµπόδια που συναντούν οι επιχειρήσεις 
του ιδιωτικού τοµέα, όπου οι οργανισµοί ανταγωνίζονται στην ελεύθερη αγορά.   
Αντιθέτως, οι δηµόσιοι οργανισµοί όπως οι κυβερνήσεις, δε 
δραστηριοποιούνται βασισµένες στις ίδιες αρχές.  Στη σηµερινή εποχή οι 
κυβερνήσεις δέχονται συνεχείς πιέσεις να λειτουργήσουν περισσότερο σαν ιδιωτικές 
επιχειρήσεις.  Εσωτερικά, δέχονται τις προκλήσεις να βελτιώσουν την αποδοτικότητά 
τους µέσω νοµοθετικών ρυθµίσεων ή περιορισµών που αφορούν τον 
προϋπολογισµό.   
Εξωτερικά, το κοινό – πολίτες και επιχειρήσεις – εξασκεί αυξηµένες πιέσεις 
για βελτίωση του τρόπου παροχής των υπηρεσιών.  Έχοντας την εµπειρία και τη 
συνήθεια της διευκόλυνσης και των δυνατοτήτων που παρέχει το ΗΕ, το κοινό έχει 
γίνει πιο επιλεκτικό όσον αφορά το επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών.  Όλες 
αυτές οι δυνάµεις – µετατρέποντας την κυβέρνηση πιο αποδοτική, υπεύθυνη, 
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διάφανη και να ανταποκρίνεται – έχουν την ικανότητα να αλλάξουν τον τρόπο 
λειτουργίας της κυβέρνησης αλλά και την πολιτική δοµή.   
Οι τεχνολογίες των πληροφοριών έχουν πολλά να προσφέρουν σε αυτή τη 
διαδικασία, όπως ακριβώς και τα ΣΠΣ έχουν τη δύναµη να µεταβάλουν τη δοµή της 
αγοράς.  Υποθέτουµε λοιπόν, πως η ΗΚ είναι ένα θέµα ΣΠΣ γιατί έχει αυτήν ακριβώς 
την ικανότητα.  Αναπτύσσουµε λοιπόν το µοντέλο της ετοιµότητας , βασισµένοι πάνω 
στις ακόλουθες αρχές των στρατηγικών πληροφοριακών συστηµάτων: 
 Τα ΣΠΣ και ο σχεδιασµός τους συνεχίζουν να αποτελούν το κρισιµότερο 
ζήτηµα στο χώρο των ΠΣ για πολλούς διευθυντές τµηµάτων ΠΣ. (Earl, 1993) 
 Τα ΣΠΣ δεν αποτελούν πια απαγορευµένη ζώνη, αλλά ένα οργανωσιακό 
θέµα και πρέπει να αντιµετωπιστεί, να υλοποιηθεί και να αξιολογηθεί 
ανάλογα.  (Henderson et al., 1987; Hufnagel 1987; Venkatraman and 
Henderson, 1993, Segars and Grover 1998). 
 Τα ΣΠΣ είναι ένα αρκετά πολύπλοκο και πολυδιάστατο θέµα γι’ αυτό και 
πρέπει να απευθυνθεί σε ποικίλα επίπεδα.  (Segar & Grover, 1998).   
 Μερικοί από τους παράγοντες που επηρεάζουν την επιτυχία (ή την αποτυχία) 
των ΣΠΣ είναι η οργάνωση, η υλοποίηση και η βάση δεδοµένων. (Lederer 
and Sethi, 1991) 
 Η επιτυχής χρήση ΣΠΣ απαιτεί οι αντίστοιχες στρατηγικές να είναι προσεκτικά 
σχεδιασµένες και σε συµφωνία µε τις επιχειρηµατικές στρτηγικές. (Baets 
1992; Bowman et al., 1983; Das et al. 1991; Henderson and Venkatraman, 
1993). 
Το µοντέλο έρευνας που παραθέτουµε, αναγνωρίζει τρεις διαφορετικές χρήσεις 
της τεχνολογίας του ∆ιαδικτύου και την επαναστατική εξέλιξή τους σε ένα 
ολοκληρωµένο, ώριµο σύστηµα, που καλύπτει όλες τις πτυχές ενός οργανισµού, και 
απευθύνεται στον τρόπο µε τον οποίο θα πρέπει να σχεδιάζει και να προετοιµάζεται 
για µια τέτοιου είδους αλλαγή.  Προκειµένου σε τέτοια πολύπλοκα έργα που αφορούν 
τεχνολογίες πληροφοριών να  υπάρξει επιτυχής και αποδοτική διαχείριση, οι Lederer 
and Sethi (1991) αναγνωρίζουν τρεις κρίσιµες διαστάσεις στο σχεδιασµό των 
στρατηγικών πληροφοριακών συστηµάτων: την οργάνωση, υλοποίηση, και βάση 
δεδοµένων.  Το Σχήµα 2 αναπαριστά γραφικά τη διαδικασία της µεταµόρφωσης της 
ΗΚ, (από τους τρεις µεµονωµένους σε τρεις ισχυρά διασυνδεδεµένους δακτυλίους) 
και τα τρία επίπεδα των καταλυτικών δυνάµεων (στρατηγικό, σύστηµα και δεδοµένα).  
Το µοντέλο αυτό αξιολογεί το ρόλο των τριών επιπέδων καθώς αυτά µεσολαβούν 
στη διαδικασία µετεξέλιξης της ΗΚ. 
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2.3  Εκσυγχρονισµός της Κυβέρνησης στο Ηνωµένο Βασίλειο 
Η χρήση των τεχνολογιών επικοινωνίας και πληροφορίας στον 
ανασχηµατισµό των δηµόσιων υπηρεσιών, αποτελεί παράγοντα εξέχουσας σηµασίας 
για στρατηγικής της παρούσας Κυβέρνησης στο Ηνωµένο Βασίλειο, που είναι ο 
εκσυγχρονισµός της κυβέρνησης.  Η παρούσα κυβέρνηση έχει θέσει µια αρκετά 
φιλόδοξη ατζέντα όσον αφορά τον εκσυγχρονισµό των υπηρεσιών του δηµόσιου 
τοµέα.  Στην καρδιά της στρατηγικής τοποθετείται η παροχή ολοκληρωµένων 
υπηρεσιών πέρα από τα καθιερωµένα όρια των οργανισµών, µέσω της εκτενούς 
χρήσης των τεχνολογιών επικοινωνίας και πληροφορίας.  Η ρητορική του 
εκσυγχρονισµού της κυβέρνησης του Ην. Βασιλείου και της στρατηγικής για ΗΚ, 
βασίζονται στην πεποίθηση ότι τέτοιου είδους τεχνολογίες µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν για να µετασχηµατίσουν το δηµόσιο τοµέα.       
Το 1999, η κυβέρνηση έθεσε ως κύριους στόχους στο φιλόδοξο πρόγραµµα 
για εκσυγχρονισµό, το να πετύχει καλύτερη διακυβέρνηση, καλύτερη χάραξη 
πολιτικής, καλύτερη ανταπόκριση σε αυτά που οι άνθρωποι θέλουν και καλύτερες 
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δηµόσιες υπηρεσίες, µέσω της τεχνολογικής αναµόρφωσης του υπάρχοντος 
εξοπλισµού στην κυβέρνηση, και ιδιαίτερα µέσω της χρήσης των τεχνολογιών 
πληροφορίας και επικοινωνιών.  
Το πρόγραµµα για εκσυγχρονισµό αναγνώρισε ότι κάποιοι τοµείς του 
δηµοσίου είναι πολύ πιο αποδοτικοί, δυναµικοί και αποτελεσµατικοί, όσο καµία 
αντίστοιχη επιχείρηση του ιδιωτικού τοµέα, χωρίς όµως αυτό να σηµαίνει ότι δεν 
υπάρχουν και αρκετά αδύνατα σηµεία.  Οι θεσµοί συχνά οργανώνονται γύρω από τις 
δοµές που χαρακτηρίζουν τους προµηθευτές, παρά επικεντρώνονται στις ανάγκες 
των χρηστών, ενώ υπάρχει γενικότερη έλλειψη δυνατότητας για ανταπόκριση όσον 
αφορά τις απόψεις του κοινού.  Η προσοχή συχνά εστιάζεται στα εισαγόµενα 
στοιχεία και πληροφορίες και λιγότερα σε ότι εξέρχεται, ενώ ευνοείται η νοοτροπία 
της αποφυγής του ρίσκου στην οποία φυσικά οι αµοιβές για επιτυχία είναι αρκετά 
περιορισµένες, ενώ οι ποινές για την επικείµενη αποτυχία αυστηρές. 
Προκειµένου να ξεπεραστούν τέτοιου είδους δυσκολίες, το πρόγραµµα 
υλοποίησης έθεσε τρεις στρατηγικούς στόχους και πέντε κύριους άξονες δέσµευσης.  
Στοχεύει λοιπόν στο να εξασφαλίσει ότι: 
 η χάραξη της πολιτικής είναι περισσότερο ολοκληρωµένη (σε σχέση µε τους 
διάφορους φορείς και υπηρεσίες του Κράτους) και στρατηγική,  
 οι χρήστες των δηµόσιων υπηρεσιών και όχι οι παροχείς, είναι στο επίκεντρο 
της προσοχής, παρέχοντας υπηρεσίες πιο στενά συνδεδεµένες µε τις ζωές 
των πολιτών, 
 η προσφορά αυτή των υπηρεσιών θα είναι υψηλής ποιότητας και αποδοτική. 
Οι κύριες δεσµεύσεις έχουν να κάνουν µε το ότι η χάραξη της πολιτικής θα έχει 
ως στόχο να ερευνά και να προωθεί υπηρεσίες οι οποίες έχουν έννοια και αφορούν 
τους πολίτες, και όχι απλά και µόνο να αντιδρούν σε βραχυπρόθεσµες πιέσεις.  Κατά 
δεύτερον, οι δηµόσιες υπηρεσίες θα ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πολιτών, και 
όχι στη διευκόλυνση αυτών που θα τις παρέχουν.  Επιπλέον, οι υπηρεσίες αυτές θα 
είναι πολύ αποδοτικές και υψηλής ποιότητας, ενώ οι νέες τεχνολογίες θα 
χρησιµοποιηθούν ούτως ώστε να εκπληρωθούν µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο οι 
ανάγκες πολιτών και επιχειρήσεων.  Τέλος, η δηµόσια υπηρεσία θα αποκτήσει τη 
θέση που της αξίζει και δε θα υποτιµηθεί.   
Τα δύο κεντρικά ζητήµατα είναι αυτό της ανάγκης για ολοκληρωµένη κυβέρνηση 
µέσω κάθετης και οριζόντιας ολοκλήρωσης ανάµεσα σε διαφορετικά τµήµατα και 
οργανισµούς αντίστοιχα, προκείµενου να διαχειριστούν µε µεγαλύτερη 
αποτελεσµατικότητα θέµατα που υπερβαίνουν τα παραδοσιακά γραφειοκρατικά όρια.  
Από την άλλη πλευρά, η ανάγκη για κυβέρνηση µε επίκεντρο τον πολίτη, έτσι ώστε οι 
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υπηρεσίες να ολοκληρώνονται στο σηµείο παράδοσης χωρίς να χρειάζεται οι πολίτες 
να περιηγηθούν γύρω από και µέσα σε γραφειοκρατικούς λαβύρινθους.  Αυτά τα δύο 
θέµατα καθίστανται σηµαντικά γιατί προκαλούν τη διάσπαση σκέψεων και πρακτικών 
συνυφασµένων µε σύγχρονες διοικητικές και γραφειοκρατικές οργανωσιακές δοµές. 
2.4  Η Πορεία της ανάπτυξης 
Η Ηλεκτρονική Κυβέρνηση περικλείει τρεις τοµείς δραστηριότητας µέσω της 
χρήσης των τεχνολογιών επικοινωνίας και πληροφορίας: να βελτιώσει την 
αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα των κρίσιµων και διευθυντικών λειτουργιών 
της κυβέρνησης, συµπεριλαµβανοµένής και της παροχής υπηρεσιών, να προσδώσει 
µεγαλύτερη διαφάνεια στις κυβερνήσεις δίνοντας στους πολίτες καλύτερη πρόσβαση 
σε περισσότερες πληροφορίες, και να κάνει εφικτή την αλλαγή στις σχέσεις πολιτών 
και οργανισµών δηµόσιου τοµέα µε εφαρµογές στη δηµοκρατική διαδικασία και τη 
δοµή της κυβέρνησης.   
Η τάση προς την υλοποίηση προγραµµάτων ΗΚ αντιπροσωπεύει ουσιαστικά 
µια συνέχιση προηγούµενων ανασχηµατισµών του δηµόσιου τοµέα αλλά µε 
αυξηµένο αυτή τη φορά το ρόλο των τεχνολογιών επικοινωνίας και πληροφορίας.  Τα 
κύρια λοιπόν συστατικά στοιχεία του εκσυγχρονιστικού οράµατος της κυβέρνησης 
όσον αφορά αυτές τις νέες τεχνολογίες, είναι η διευκόλυνση για επιχειρήσεις και 
ιδιώτες στις συναλλαγές τους, και το να καθίσταται ικανή η κυβέρνηση να παρέχει 
υπηρεσίες και πληροφόρηση µέσα από καινούργια ΜΜΕ.   
Τα οφέλη µιας στρατηγικής που θα ορίζεται από τις τεχνολογικές εξελίξεις 
είναι πολλά και σηµαντικά.  Για τους πολίτες θα σηµαίνει µια µεγαλύτερη επιλογή 
καναλιών διανοµής των υπηρεσιών, διευκόλυνση, χαµηλότερα κόστη συναλλαγών, 
περισσότερες προσωποποιηµένες υπηρεσίες, µεγαλύτερη ενηµέρωση για τις 
υπηρεσίες και τις πολιτικές, µεγαλύτερη ανοιχτότητα και συµµετοχή στις 
δηµοκρατικές διαδικασίες.  Για τις επιχειρήσεις αυτό θα οδηγήσει σε συντοµότερη 
διαδικασία αλληλεπίδρασης, χαµηλότερα κόστη συναλλαγής και µειωµένες νοµικές 
υποχρεώσεις.  Για τους προµηθευτές, επιπλέον σηµαίνει καλύτερη διαχείριση των 
αποθεµάτων, και περιβάλλον στο οποίο θα διαχέεται η πληροφορία.   
Τέλος, για τους υπόλοιπους δηµόσιους φορείς, σηµαίνει µεγαλύτερη ακρίβεια 
και αποδοτικότητα, χαµηλότερα κόστη συναλλαγών, καλύτερη χρήση της γνωστικής 
βάσης και πολύ πιο ευέλικτες εργασιακές συνθήκες. 
Η Στρατηγική που προτάθηκε από την Κυβέρνηση έχει τέσσερις 
κατευθυντήριες αρχές, ονοµαστικά, πολιτοκεντρική κυβέρνηση, προσβάσιµες 
υπηρεσίες, περιεκτικότητα και επάρκεια, και καλύτερη διαχείριση της πληροφορίας.  
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Αναγνωρίζεται ακόµα ότι η υλοποίηση της στρατηγικής για την ΗΚ εµπερικλείει 
οργανωσιακές αλλαγές. 
2.5 Στάδια και Εµπόδια στην υλοποίηση 
Η υλοποίηση προγραµµάτων ΗΚ συχνά απαιτεί µια σταδιακή προσέγγιση.  Η 
Deloitte Consulting ανέπτυξε ένα πλάνο που συνολικά εµπεριέχει 6 διακριτά στάδια.  
Ξεκινώντας µε την έκδοση και διάχυση της πληροφόρησης, περνώντας σε βασικές 
συναλλαγές, διαδικτυακές πύλες που εξυπηρετούν πολλαπλά αιτήµατα, 
προσωποποιηµένες πύλες, ανασχεδιασµός των υπηρεσιών και τέλος ολική 
µεταµόρφωση.  Ένα από τα πλεονεκτήµατα της υιοθέτησης τέτοιων σταδιακών 
προσεγγίσεων είναι ότι επιτρέπουν σε οργανισµούς να αναπτύξουν εµπιστοσύνη και 
πεποίθηση µε τους πελάτες αλλά και να αντιµετωπίσουν ευκολότερα οργανωσιακές 
και πολιτισµικές αλλαγές. 
Καθώς οι οργανισµοί κινούνται ανάµεσα στα διάφορα σταδία, τα ζητήµατα 
που εµπλέκονται γίνονται όλο και πιο πολύπλοκα, ιδιαίτερα όσον αφορά αλλαγές 
στην οργάνωση και κουλτούρα. 
Αρκετά εµπόδια έχουν εντοπιστεί στην συµµετοχή και οικειοποίηση των 
υπηρεσιών της ΗΚ από τους πολίτες και πελάτες εν γένει.  Κατά κύριο λόγο, η 
έλλειψη του «κοινωνικού στοιχείου» της προσωπικής επαφής και αλληλεπίδρασης , 
καθώς και το συνολικό κόστος της πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο.  Πολλοί άνθρωποι 
πιστεύουν ότι τα υπάρχοντα κανάλια είναι εξίσου πρακτικά και εύκολα προσβάσιµα 
µε τα ηλεκτρονικά κανάλια, ενώ αρκετά συχνά αισθάνονται να έχουν περισσότερο 
έλεγχο χρησιµοποιώντας τα παραδοσιακά κανάλια γιατί έχουν την πεποίθηση πως 
όντως «κάτι γίνεται».  Επιπλέον, διαφορετικοί άνθρωποι θα προτιµήσουν 
διαφορετικές υπηρεσίες σε διαφορετικές χρονικά στιγµές και για διαφορετικούς 
τύπους συναλλαγών.   
Είναι λοιπόν αρκετά δύσκολο να αναζητάς τις απόψεις των πολιτών όσον 
αφορά τις υπηρεσίες που ακόµα δεν έχουν γνωρίσει.  Ίσως θα έπρεπε οι δηµόσιοι 
οργανισµοί πρώτα να αναπτύξουν υπηρεσίες και έπειτα να εγείρουν τη ζήτηση µέσω 
ενηµερωτικών προγραµµάτων, εκστρατειών µάρκετινγκ, και µέσω παροχής 
κινήτρων. 
Τα κύρια όµως εµπόδια στην υλοποίηση του προγράµµατος ΗΚ δεν είναι 
τεχνικά αλλά πολιτισµικά και κοινωνικά.  Μια ξεκάθαρη στρατηγική, ισχυρή ηγεσία και 
µια προσεκτική και ακριβείας διαδικασία εφαρµογής, θεωρούνται προϋποθέσεις 
«κλειδιά» για να προχωρήσει µπροστά ένα τέτοιο έργο.  Η επιτυχής ΗΚ εξαρτάται 
από την παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών, αλλά οι κυβερνητικές υπηρεσίες είναι 
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δύσκολο να γίνουν ολοκληρωµένες γιατί υπάρχει θεσµικός συντηρητισµός και 
τεχνικές ασυµβατότητες.  Γίνεται επιτακτική η ανάγκη για µια ολιστική προσέγγιση 
που θα περιλαµβάνει όλα τα επίπεδα της κυβέρνησης συµπεριλαµβανοµένων των 
τοπικών οργανισµών και υπηρεσιών, καθώς επίσης και δια-τµηµατική και δια-
υπηρεσιακή πρωτοβουλία που θα εξασφαλίσει ότι οι υπηρεσίες είναι δοµηµένες 
γύρω από τις ανάγκες του πολίτη και όχι τις δοµές του οργανισµού.   
Οι δυσκολίες λοιπόν που η Κυβέρνηση αντιµετώπισε δεν ήταν κατά κύριο 
λόγο τεχνικές αλλά ανθρώπινες και οργανωσιακές, άρρηκτα δεµένες µε τις 
εφαρµογές των νέων τεχνολογιών.  Υπάρχει έντονη ανάγκη η πορεία υλοποίησης 
του προγράµµατος να συµβαδίσει µε µια ευρύτερη εκσυγχρονιστική ατζέντα η οποία 
θα θέσει ζητήµατα που αφορούν τη διοίκηση της αλλαγής.  Εξίσου κρίσιµο 
παράγοντα για την επιτυχία πρωτοβουλιών που αφορούν ΗΚ, αποτελεί η 
αδιαπραγµάτευτη υποστήριξη όλων των µετόχων.  Βέβαια, η ανάπτυξη µιας 
ολοκληρωµένη κυβέρνησης απαιτεί διάχυση πληροφορίας όπως είδαµε οριζόντια και 
κάθετα στις διοικητικές δοµές, γεγονός που θα επαναπροσδιορίσει τη δοµή ισχύος 
αυτών των οργανισµών.  Έτσι, δεν θα είναι καθόλου απρόσµενη η αντίσταση αυτών 
των οποίων η θέση επηρεάζεται αρνητικά οι οποίοι µέσο-µακροπρόθεσµα µπορεί 
ακόµα και να αµφισβητήσουν την πρακτική βιωσιµότητα του να επιτευχθεί µια 
ολοκληρωµένη κυβέρνηση.            
2.6 Η περίπτωση των ΗΠΑ: Μια ακόµα πιο τέλεια Ένωση 
Στις 17 ∆εκεµβρίου 2002, ο Πρόεδρος Μπους υπέγραψε το νοµοσχέδιο που 
αφορούσε την Ηλεκτρονική Κυβέρνηση.  Με αυτήν την απλή κίνηση επιτεύχθη ένα 
γιγαντιαίο βήµα µπροστά, µε κατεύθυνση την εισαγωγή της οµοσπονδιακής 
κυβέρνησης στην εποχή της πληροφορίας.  Η Κυβέρνηση πρότεινε πριν από λίγο 
καιρό, ένα προϋπολογισµό που αγγίζει το ύψος των $59 δις για το οικονοµικό έτος 
2004.  Παρ’ όλα αυτά, τα χρήµατα έχουν παραδοσιακά κατανεµηθεί και ξοδευτεί ανά 
υπηρεσία, µε µικρό ενδιαφέρον για το πως ένα τέτοιο σύστηµα θα απορροφηθεί από 
την συνολική οµοσπονδιακή αρχιτεκτονική, και µε µικρό ποσοστό εστίασης στη 
χρήση των νέων τεχνολογιών πληροφορίας ως µέσο βελτίωσης των υπηρεσιών 
προς τους πολίτες.   
Το νοµοσχέδιο, τοποθετεί την πρωτοβουλία για ΗΚ ως έναν από τους πέντε 
ακρογωνιαίους λίθους στην προσπάθεια αντιµετώπισης του κυβερνητικού 
µηχανισµού περισσότερο σαν επιχείρηση, παρά σαν δηµόσιο φορέα.  Η κεντρική 
ιδέα πίσω από αυτόν τον νόµο είναι για την οµοσπονδιακή κυβέρνηση να 
εκµεταλλευτεί πλήρως το ∆ιαδίκτυο και τις υπόλοιπες τεχνολογίες της πληροφορίας 
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ούτως ώστε να βελτιωθεί η αποδοτικότητα και να ασφαλιστεί η ηλεκτρονική 
πληροφορία της.  Προκειµένου να εγκατασταθεί και να αποδοθεί ευθύνη όταν 
χρειάζεται, δηµιουργήθηκε ένα καινούργιο γραφείο αφοσιωµένο σε θέµατα 
στρατηγικής ΗΚ και υλοποίησης προγραµµάτων.  Έτσι εγκαθιδρύθηκε ένα ξεχωριστό 
ταµείο $345 εκατ. για δια-υπηρεσιακά έργα που απαιτεί κάποιες βασικές 
προϋποθέσεις για τα οµοσπονδιακά site και αξιολογήσεις νέων συστηµάτων 
ιδιωτικότητας, ενώ στοχεύει στη βελτίωση των µέτρων ασφαλείας. 
 
2.6.1 Οι κατευθυντήριες Αρχές του Νοµοσχεδίου    
2.6.1.1. Ευκολότερη αλληλεπίδραση του πολίτη µε την κυβέρνηση. 
Το νοµοσχέδιο καλεί για βελτίωση της οµοσπονδιακής κυβερνητικής πύλης, 
Firstgov.gov, έτσι ώστε οι πολίτες να έχουν πρόσβαση σε καλύτερα οργανωµένη 
πληροφόρηση µε λιγότερα «κλικ», από οποιαδήποτε υπηρεσία θελήσουν.  «Ο 
στόχος είναι να γίνονται όλα πιο απλά και πιο γρήγορα, χωρίς περιήγηση στη 
γραφειοκρατία της κυβέρνησης.» 
Μια ακόµη πτυχή, στοχεύει στη δηµιουργία ηλεκτρονικών κανόνων που θα 
επιτρέπει στους πολίτες να σχολιάζουν τους κανονισµούς online.  «Είναι µια πολύ 
δηµοκρατική διαδικασία», τονίζει ο υπεύθυνος της Επιτροπής Κυβερνητικών 
Σχέσεων. 
Τον Ιανουάριο του 2003, η Υπηρεσία για την Προστασία του Περιβάλλοντος 
έθεσε σε λειτουργία ένα νέο site (www.regulations.gov) που παρέχει στους πολίτες 
και τις επιχειρήσεις της χώρας µια one-stop διαδικτυακή πύλη όπου έχουν τη 
δυνατότητα να καταθέτουν απόψεις και γνώµες όσον αφορά κυβερνητικούς 
κανονισµούς όλων των τµηµάτων και Υπηρεσιών.  Παλαιότερα, αυτό αποτελούσε µια 
αρκετά δύσκολη και χρονοβόρα διαδικασία.  Για παράδειγµα, οι πολίτες ήθελαν να 
πληροφορηθούν για το ποια Υπηρεσία είναι υπεύθυνη για ένα συγκεκριµένο 
κανονισµό, και συχνά έπρεπε συµπληρώσουν µια γραπτή αίτηση.   
Έτσι λοιπόν, µια τέτοιου είδους πρωτοβουλία, θα επιτρέπει στους πολίτες να 
συµµετέχουν ενεργά στη δηµιουργία οµοσπονδιακών κανονισµών θέτοντας τους 
δικούς τους όρους και επιλέγοντας τον τόπο και την ώρα που αυτοί επιθυµούν.  
Όπως διευθυντικά στελέχη πολύ σωστά υπογραµµίζουν, «κάτι τέτοιο θα εξασφαλίσει 
στο κοινό ότι έχει ενεργό ρόλο στη λήψη αποφάσεων που αφορούν κανονισµούς, και 
ότι κάτι τέτοιο µπορεί να επιτευχθεί πολύ πιο γρήγορα και αποδοτικά.»    
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2.6.1.2. Αύξηση της συνεργασίας µεταξύ Υπηρεσιών 
Από το ξεκίνηµα του έθνους, περίπου δύο αιώνες πριν, η οµοσπονδιακή 
κυβέρνηση έχει αναπτυχθεί γύρω από µια δοµή που ως επίκεντρο έχει την 
Υπηρεσία.  Στη σηµερινή εποχή όµως, οι υψηλά ιστάµενοι κυβερνητικοί υπάλληλοι 
έχουν συνειδητοποιήσει ότι για να πετύχει η ΗΚ, οι δια-υπηρεσιακές συνεργασίες 
αποτελούν κρίσιµο παράγοντα, ανεξαρτήτως του χαρακτήρα και της φύσεως των 
φορέων.  Οι αποφάσεις πρέπει να λαµβάνονται βάσει των αναγκών των πολιτών.  Οι 
διευθύνοντες των τµηµάτων των πληροφοριακών συστηµάτων θα πρέπει να 
συνεχίσουν να κινούνται προς την κατεύθυνση της χάραξης κοινών στρατηγικών, 
προκειµένου να αναπτυχθούν οι κατάλληλοι κανόνες ασφαλείας, να δηµιουργηθούν 
καθοδηγητικές γραµµές για τα site, ή για να επιτύχει οποιαδήποτε άλλη 
πρωτοβουλία. 
 
2.6.1.3.Ενδυνάµωση της προστασίας της ιδιωτικότητας µέσω αξιολόγησης της 
επίδρασης της ιδιωτικότητας για τα νέα συστήµατα 
Το Κογκρέσο και η διοίκηση συνειδητοποιούν ότι οι Αµερικανοί πολίτες 
εκφράζουν δικαιολογηµένες ανησυχίες γύρω από ζητήµατα που αφορούν 
ιδιωτικοποίηση στις ψηφιακές τους συναλλαγές.  Η πρωτοβουλία αυτή προάγει 
διαδικασίες αξιολόγησης κάθε φορά που συλλέγονται προσωπικά δεδοµένα από 10 
ή περισσότερους ανθρώπους.  Αυτές οι διαδικασίες απευθύνουν ερωτήµατα όπως το 
τι είδους πληροφορία έχει συλλεχθεί και για ποιο λόγο, πως θα χρησιµοποιηθεί και 
θα προστατευθεί, µε ποιόν άλλον θα µοιραστεί, και απαιτεί ειδική άδεια η οποία θα 
έχει ζητηθεί από τους πολίτες.              
«Με το να απαιτείς από τις Υπηρεσίες να υπόκεινται σε αυτή τη διαδικασία 
συλλογής των παραπάνω στοιχείων, νοµίζω ότι προχωράµε αρκετά µπροστά σε 
θέµατα προστασίας της ιδιωτικότητας του Αµερικάνικου λαού,» υπογραµµίζει ο Τζίµ 
Τέρνερ, ο οποίος και εισήγαγε τη νοµοθεσία στο Λευκό Οίκο.  Μια επιπλέον 
πρωτοβουλία, απαιτεί από τις Υπηρεσίες να παρέχουν σηµείωµα ιδιωτικότητας και 
αναφοράς των πολιτικών τους στα αντίστοιχα site. 
 
2.6.1.4. Βελτίωση της ασφάλειας των πληροφοριών 
Το έτος 2000, το Κογκρέσο ψήφισε την κυβερνητική απόφαση 
ανασχηµατισµού που αφορούσε την ασφάλεια των πληροφοριών.  Το νοµοσχέδιο 
αυτό απαιτούσε από τις εκάστοτε υπηρεσίες να αναφέρουν την ασφάλεια των 
πληροφοριακών τους συστηµάτων και να περικλείουν την ασφάλεια στις 
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επιχειρηµατικές τους µελέτες, ιδιαίτερα όταν αναφέρονται σε θέµατα έγκρισης 
προϋπολογισµού.  Ο διευθυντής των ΠΣ της Γεωργίας αναφέρει ενδεικτικά: «Σαφώς 
και χρειάζεται να βελτιώνουµε συνεχώς την ασφάλεια του παγκόσµιου ιστού σε όλες 
τις διαδικασίες και πτυχές της κυβερνήσεώς µας.  Το να υπάρχει και νοµοθετηµένο 
είναι καλό για όλους µας.  Πρέπει να αντέξουµε στις υψηλές πιέσεις όσον αφορά τους 
κλάδους όπου χρειάζεται να επενδύσουµε χρόνο και πόρους.»   
 
 
2.6.2 Υλοποιώντας την Ηλεκτρονική Κυβέρνηση 
Η δοµή της οµοσπονδιακής κυβέρνησης καθιστά δύσκολη την επιτυχηµένη 
υλοποίηση του προγράµµατος.  Η αρκετά δυσκίνητη δοµή της κυβέρνησης έχει 
θεσµοθετηθεί, όπως ήδη αναφέρθηκε, εδώ και δύο αιώνες.  Ακόµα και αν η δια-
υπηρεσιακή συνεργασία αυξηθεί, οι πραγµατικότητες της αυτόνοµης δοµής θα 
κάνουν την όλη διαδικασία να κινηθεί πολύ αργά.  Ο Ντάρελ Γουέστ, διευθυντής του 
ερευνητικού Κέντρου για τη ∆ηµόσια Πολιτική στο πανεπιστήµιο του Μπράουν, 
αναφέρει πως «Οι γραφειοκράτες φυλάσσουν την αυτονοµία τους πολύ προσεκτικά 
ενώ η ΗΚ τους αναγκάζει να συνεργαστούν µε τρόπους που ούτε τους είχαν 
φανταστεί στο παρελθόν.»   
Επίσης, ο τοµέας της ασφάλειας είναι σε κρίσιµο στάδιο για τις κυβερνητικές 
υπηρεσίες.  Τα καλά νέα όµως είναι ότι οι Υπηρεσίες δίνουν προτεραιότητα στην 
ασφάλεια περισσότερο από ποτέ.  Τα λιγότερο καλά νέα, είναι ότι µερικές υπηρεσίες 
έχουν αρχίσει να ανεβαίνουν επίπεδο όσον αφορά την ασφάλεια, όµως είναι πολύ 
πιο χαµηλά από το µέσο όρο αυτή τη στιγµή.  
Είναι αλήθεια πως η πρόκληση για τις κυβερνητικές υπηρεσίες είναι ακόµα 
πιο ευαίσθητη, καθώς οι πολίτες θέτουν ολοένα και υψηλότερα τον πήχη στην 
ασφάλεια όσον αφορά τις δηµόσιες υπηρεσίες, από ότι για τις εταιρείες του ιδιωτικού 
τοµέα.  Παρ’ όλα αυτά, οι περιπτώσεις «hacking» είναι εξίσου πιθανές και 
συµβαίνουν το ίδιο συχνά, αποτελώντας έτσι ένα πολύ σοβαρό πρόβληµα.  
Ηλεκτρονική κυβέρνηση σηµαίνει εξ ορισµού συλλογή περισσότερων πληροφοριών 
και διάχυση ανάµεσα στις Υπηρεσίες, γεγονός που αυξάνει τις ανησυχίες σε 
ζητήµατα ιδιωτικότητας.  Η Αρχή της Ιδιωτικότητας του 1974, η οποία τοποθέτησε 
διαδικασίες φρούρησης για την προστασία των προσωπικών δεδοµένων των 
πολιτών, βοήθησε σηµαντικά προς έκπληξη όλων για την εποχή εκείνη.  Ωστόσο 
υπάρχουν και εξαιρέσεις οι οποίες µε το πέρασµα του χρόνου έχουν οξυνθεί.  Μια 
κύρια πτυχή είναι η «ρουτίνα», η οποία επιτρέπει στις Υπηρεσίες να µοιράζονται την 
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πληροφόρηση που αφορά ιδιώτες προκειµένου να εκτελεστούν κυβερνητικές 
διεργασίες.   
Ο κίνδυνος που εγκυµονεί αυτή η συχνή χρήση αυξάνεται καθώς η ΗΚ 
εξαπλώνεται, έχοντας ως αποτέλεσµα περισσότερα προσωπικά δεδοµένα να 
βρίσκονται στα χέρια των Υπηρεσιών χωρίς τη γνώση των πολιτών.   
Ο Άρι Σβάρτζ, διευθυντής του Κέντρου για τη ∆ηµοκρατία και την Τεχνολογία στην 
Ουάσινγκτον επισηµαίνει, «Στον κόσµο της Ηλεκτρονικής κυβέρνησης, η ανησυχία 
γίνεται ολοένα και πιο ευαίσθητη γιατί ο στόχος των Υπηρεσιών είναι ακριβώς το να 
διαχέεται αυτή η πληροφόρηση όποτε χρειάζεται.  Η επιβολή των νόµων θα έπρεπε 
να είναι ικανή να κάνει τη δουλειά της και να διαµοιράζει την πληροφορία µε ένα 
λογικό τρόπο αρκεί να µην προσβάλλει την ιδιωτικότητα.  Χρειάζεται ωστόσο 
επίβλεψη.  Αυτή η χώρα έχει παράδοση όσον αφορά την κακή χρήση της 
πληροφόρησης.»  Όπως είναι ευκόλως εννοούµενο, πολλές από αυτές τις ανησυχίες 
και πρωτοβουλίες αποτελούν άµεσο αποτέλεσµα και αντίκτυπο των γεγονότων της 
11ης Σεπτεµβρίου.  Το πολύπλοκο και αρκετά αβέβαιο µέρος στην όλη υπόθεση, θα 
είναι για τους Αµερικανούς να ισορροπήσουν την ανάγκη για καλύτερη πληροφόρηση 
-προκειµένου να αποτρέψουν µελλοντικές τροµοκρατικές επιθέσεις - µε τον κίνδυνο 
απώλειας των πολιτικών ελευθεριών τους.          
Φυσικά, το ότι το νοµοσχέδιο ψηφίστηκε δε σηµαίνει ότι η χώρα ολόκληρη 
µετατρέπεται σε µια ηλεκτρονική δηµοκρατία την ίδια στιγµή.  Υπάρχει πάντα το θέµα 
του ψηφιακού χάσµατος, και δε θα εξαλειφθεί εύκολα.  Επίσης ζητήµατα διαφάνειας 
και ενηµέρωσης των πολιτών έρχονται στην επιφάνεια.  ∆εν υπάρχουν δηµόσιοι 
κατάλογοι που να περιέχουν όλες τις πληροφορίες που µπορεί κάποιος να αντλήσει 
από το ∆ιαδίκτυο, αλλά ούτε και στοιχεία από όπου να φαίνονται τυχόν συνεργασίες 
και επιχειρηµατικές σχέσεις µεταξύ υπηρεσιών και εταιρειών.  ∆υνάµει της Αρχής 
(νοµοσχέδιο) της Ηλεκτρονικής Κυβέρνησης, η διοίκηση του προέδρου Μπους και 
του Κογκρέσου έχουν αξιοθαύµαστα καταφέρει να αυξήσουν ταχύτητα στην 
αναζήτηση τους για να µετατρέψουν τη λειτουργία της κυβέρνησης πιο αποδοτική και 
µε λιγότερο κόστος, και να κάνουν τις κυβερνητικές υπηρεσίες πιο προσβάσιµες 
στους πολίτες, και ανταποκρινόµενες στις ανάγκες τους.   
Η δικοµµατική υποστήριξη του νοµοσχεδίου από τους οίκους του Κογκρέσου, 
επιδεικνύει ξεκάθαρα το ότι οι εκλεγµένοι αντιπρόσωποι αναγνωρίζουν την τεράστια 
σηµασία και συµβολή της χρήσης των τεχνολογιών της πληροφορίας στη βελτίωση 
της κυβέρνησης.  Ωστόσο, το να µεταµορφώσεις την κυβέρνηση δεν είναι κάτι που 
επιτυγχάνεται µέσα σε µια νύχτα.  Θα είναι µια µακρόχρονη και αργή διαδικασία, 
παρόµοια µε αυτή του να παρατηρείς ένα δενδρύλλιο να αυξάνει στην ωριµότητα.  Η 
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Αρχή της ΗΚ εγχέει το αναγκαίο λίπασµα, αλλά οι ρίζες του θα χρειαστούν αρκετό 
καιρό για να αναπτυχθούν.        
 
       
2.7  Επιτυχής Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση στη Σιγκαπούρη 
Προκειµένου να αποσαφηνίσουµε τον τρόπο µε τον οποίο τα εµπόδια και οι 
δυσκολίες στην ανάπτυξη ενός έργου Η∆ µπορούν να ξεπεραστούν, θα ερευνήσουµε 
την επιτυχηµένη ιστορία Η∆ που εφαρµόστηκε στη Σιγκαπούρη.  Ως έθνος, η 
Σιγκαπούρη έχει την ικανότητα να κεφαλαιοποιεί τα οφέλη που τις παρέχονται από 
ένα σχετικά µικρό, αλλά καλά πληροφορηµένο και «καλωδιοµένο» κοινό.  Έχει µια 
σταθερή κυβέρνηση, µε τη µακροπρόθεσµη δέσµευση να εξασφαλίσει ότι τα οφέλη 
από την τεχνολογία θα βελτιστοποιηθούν.  Το E-citizen καθώς και η κυβερνητική 
διαδικτυακή πύλη της Σιγκαπούρης, αποτελούν σήµερα τα πιο ανεπτυγµένα και 
προηγµένα παραδείγµατα παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών στον κόσµο.  
Αποφέρουν συνολικά $14.5 εκατοµµύρια σε έσοδα για την κυβέρνηση της 
Σιγκαπούρης ετησίως, η οποία κατατάσσεται στη δεύτερη θέση σύµφωνα µε την 
έρευνα του 2001 για την Η∆ που υλοποιήθηκε από την Accenture.   
Με πληθυσµό που αγγίζει τα τέσσερα εκατοµµύρια και µια γεωγραφική 
έκταση συνολικού εµβαδού 640 τετραγωνικών χιλιοµέτρων, η Οµοσπονδία της 
Σιγκαπούρης είναι µια από τις πρώτες χώρες σον κόσµο που ανέπτυξαν µια 
ολοκληρωµένη και µε συνοχή, προσέγγιση για ψηφιακή κυβέρνηση.  
Συλλαµβάνοντας ξεκάθαρα το στόχο να µετατρέψουν την κυβέρνηση σε έναν 
παγκοσµίου κλάσης εκµεταλλευτή της τεχνολογίας των πληροφοριών, ξεκίνησαν το 
πρόγραµµα CSCP το 1981, το οποίο αποτελούταν από τέσσερα κύρια κύµατα 
ανάπτυξης:  το CSC Plan από το 1981 έως και το 1985, το National IT Plan από το 
1986 έως το 1991, το ΙΤ2000 Master Plan από το 1992 έως το 1999, και το 
Infocomm 21, που ξεκίνησε το 2000. 
Με την ένταξη των πληροφοριακών συστηµάτων στην κυβέρνηση, καθώς και 
µε την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου µεταξύ κυβέρνησης και βιοµηχανίας 
που ήρθαν ως αποτέλεσµα από τα δύο πρώτα πλάνα ανάπτυξης, οι κυβερνητικές 
υπηρεσίες αρχικά τοποθετήθηκαν στο διαδίκτυο στα µέσα της δεκαετίας του ‘90 και η 
Η∆ αργά αλλά σταθερά αναπτύχθηκε µέχρι σήµερα.   
Ήταν µόνο κατά τη διάρκεια του 2000 που η εξέλιξη της Η∆, ως ένα από τα 
σηµαντικά στάδια του Infocomm 21, επιταχύνθηκε σηµαντικά.  Αυτή τη στιγµή, 
βρίσκεται στη διαδικασία µετάβασης από το λεγόµενο στάδιο της έµπνευσης, σε αυτό 
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της παραµετροποίησης.  Τα τέσσερα διαφορετικά στάδια στην υλοποίηση του 
προγράµµατος Η∆ είναι – το αρχικό στάδιο εκκίνησης, αυτό της σύνθεσης, και της 
παραµετροποίησης, ενώ οι πρωτοβουλίες και τα σχέδια δράσης για κάθε ένα από 
αυτά φαίνονται στο σχήµα που ακολουθεί.   
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2.7.1 Το Στάδιο της Εκκίνησης-Εισαγωγής 
Η κυβέρνηση άρχισε να κατασκευάζει επίσηµες ιστοσελίδες στα µετέπειτα 
στάδια εξέλιξης του ΙΤ2000, γεγονός που βοήθησε στην ανάπτυξη της Σιγκαπούρης 
ως ένα προηγµένο και νοήµων νησί.  Έως τον Ιούνιο του 1996, υπήρχαν πάνω από 
60 ξεχωριστά site που παρείχαν διάχυση της πληροφόρησης, και φιλοξενούνταν από 
πολιτικές υπηρεσίες και θεσµοθετηµένα όργανα.  Αυτές όµως οι προσπάθειες 
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αναπτύχθηκαν και ανήκαν στις εκάστοτε υπηρεσίες, συνεπώς είχαν τοπικό και 
τµηµατοποιηµένο χαρακτήρα.   
Η πρώτη προσπάθεια για µια ενιαία διεπιφάνεια παροχής ολοκληρωµένων 
υπηρεσιών στους πολίτες, σχεδιάστηκε το 1997 µε τη δηµιουργία του one-stop-shop 
της πύλης E-citizen, το οποίο και ετέθη σε λειτουργία τον Απρίλιο του 1999.  Παρά το 
γεγονός ότι η πύλη αυτή παρείχε ένα και µοναδικό σηµείο πρόσβασης και παροχής 
οργανωµένων υπηρεσιών σύµφωνα µε τις ανάγκες της ζωής του πολίτη και όχι των 
αναγκών των δηµόσιων φορέων, πολλές από αυτές τις υπηρεσίες δεν προχώρησαν 
πέρα από το στάδιο της απλής πληροφόρησης, µε αποτέλεσµα ελάχιστες από αυτές 
να παρέχουν τη δυνατότητα online συναλλαγών. 
 
 
2.7.2 Το Στάδιο της Σύνθεσης 
Η ΗΚ αναπτύχθηκε ταχύτατα στην Σιγκαπούρη από το 2000, εισχωρώντας 
στο επόµενο στάδιο της σύνθεσης, ένα χρόνο µετά.  Τα κυρίως θέµατα που έπρεπε 
να αντιµετωπιστούν κατά τη διάρκεια αυτής της φάσης περιελάµβαναν την ανάγκη 
για αλλαγή νοοτροπίας των δηµόσιων φορέων, την εξαγγελία και επιτυχή 
επικοινωνία των στόχων που η κυβέρνηση είχε θέσει για τις υπηρεσίες, την έλλειψη 
τεχνικών ικανοτήτων και χρηµατοοικονοµικών πόρων, και το ζήτηµα εξάλειψης του 
ψηφιακού διαχωρισµού.  Η επιτυχία της Σιγκαπούρης στην αντιµετώπιση αυτών των 
προβληµάτων ταυτίστηκε µε την πολύ δυνατή και αποφασιστική ηγεσία της χώρας η 
οποία συνέταξε ένα στρατηγικό σχέδιο δράσης, παρείχε συνεχή υποστήριξη, 
προσέγγισε πολύ επικεντρωµένα τα θέµατα επιδοτήσεων και υποδοµών, και 
κατέβαλε αξιόλογες προσπάθειες για τη γεφύρωση του χάσµατος. 
Το σχέδιο δράσης που προτάθηκε, µεταξύ των άλλων περιελάµβανε 
κατευθύνσεις για την ανάπτυξη µετώπου όσον αφορά της τεχνολογίες επικοινωνιών 
και πληροφορίας.  Το όραµα όπως αποκαλύφθηκε από τους υπουργούς Εθνικής 
Άµυνας και τον Αντιπρόεδρο της κυβέρνησης είναι: «Να είµαστε µια ηγετική 
ηλεκτρονική κυβέρνηση που θα υπηρετεί καλύτερα το έθνος στην Ψηφιακή 
Οικονοµία.»  Οι πέντε κύριοι στρατηγικοί άξονες αποτελούνταν από: 
επαναπροσδιορισµό της κυβέρνησης, παροχή ολοκληρωµένων ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών, προληπτική δράση και ανταπόκριση, χρήση τεχνολογιών 
τηλεπικοινωνιών και πληροφορίας για τη δηµιουργία νέων δυνατοτήτων και 
δυναµικών, και καινοτοµική δράση και χρήση των τεχνολογιών.           
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Η δυνατή υποστήριξη των πρωτοβουλιών που αναφέρθηκαν, έγινε 
πραγµατικότητα καθώς η κυβέρνηση διέθεσε για την υλοποίησή τους $932 
εκατοµµύρια κατά τη διάρκεια των ετών 2000-2003.  Τα έργα που δεν ήταν σύµφωνα 
µε το χαρακτήρα των πέντε αξόνων δράσης, χαρακτηρίστηκαν ως χαµηλότερης 
προτεραιότητας.    
Ολοκληρώνοντας, προκειµένου να γεφυρωθεί το χάσµα του ψηφιακού 
διαχωρισµού και να επιταχυνθεί η υγιής πραγµάτωση της ΗΚ, οι υπηρεσίες 
ακολούθησαν την ίδια καθοδηγητική αρχή: όποια υπηρεσία µπορεί να προσφερθεί 
ηλεκτρονικά θα είναι ηλεκτρονικά διαθέσιµη, και όλες οι υπηρεσίες θα σχεδιαστούν 
µε κέντρο τον πολίτη και τις ανάγκες του, και όχι την Υπηρεσία. 
 
 
2.7.3 Το Στάδιο της Παραµετροποίησης 
Όταν πλέον όλα τα υπουργεία στη Σιγκαπούρη είχαν υιοθετήσει την αρχή της 
ΗΚ, η κυβέρνηση ενεπλάκη στο πρόγραµµα της παραµετροποίησης.  Ο στόχος ήταν 
να βελτιστοποιηθεί η αξία της ΗΚ προς τους πολίτες µε την παροχή και διατήρηση 
ηλεκτρονικών προσωποποιηµένων προφίλ για τις συναλλαγές τους.  Προκειµένου να 
επιτευχθεί ο στόχος η κυβέρνηση εστίασε την προσοχή της στην ολοκληρωµένη 
διασύνδεση της κυβερνητικής πύλης µε τα πληροφοριακά συστήµατα των διαφόρων 
Υπηρεσιών, στην αναδιοργάνωση και τον ανασχεδιασµό της διαδικασίας παροχής 
των υπηρεσιών, και στην εγκατάσταση και χρήση συστηµάτων και τεχνικών CRM. 
 
 
2.7.4  Συµπεράσµατα  
Η Σιγκαπούρη παρέχει µια µεγάλη γκάµα δυναµικών ολοκληρωµένων 
υπηρεσιών ΗΚ online.  Ως τα τέλη του 2001, η Σιγκαπούρη κατάφερε να πετύχει το 
92% όλων των δηµόσιων υπηρεσιών της να παρέχονται online.  Σε αντίθεση, το 
Χονγκ Κονγκ, µια επίσης ανεπτυγµένη οικονοµία της Ασιατικής ηπείρου, παρέχει 
µόλις το 80% των υπηρεσιών της online και αυτό µέχρι το τέλος του 2002.   
Κατά πρώτον, η ισχυρή ηγεσία η ύπαρξη οράµατος είναι ζωτικής σηµασίας 
για την επιτυχία της ΗΚ.  Η κυβέρνηση θα πρέπει να επικοινωνήσει ξεκάθαρα το 
όραµα για ΗΚ και να κινητοποιήσει όλους τους συµµετέχοντες εµπνέοντας τους να το 
ασπαστούν.  Εξίσου σηµαντικό είναι το να σχεδιαστεί ένα στρατηγικό σχέδιο που θα 
παρέχει ξεκάθαρες κατευθύνσεις για τις Υπηρεσίες και την υλοποίηση των 
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πρωτοβουλιών για ΗΚ.  Το σχέδιο δράσης που προτάθηκε από την κυβέρνηση 
εξετάζει όλες τις πτυχές της επικοινωνίας και των συναλλαγών µε τον πολίτη ως ένα 
επιχειρηµατικό µοντέλο, και εντοπίζει περιοχές στις οποίες µπορεί να δηµιουργηθεί 
προστιθέµενη αξία για όλους µεταφέροντας τις υπηρεσίες αυτές online.     
Κατά δεύτερον, η εκάστοτε κυβέρνηση θα πρέπει να επιδιώξει τη δηµιουργία 
ΗΚ µέσω της δηµιουργίας µια πληροφοριακής υποδοµής και µε τη γεφύρωση αυτού 
που αναφέραµε ως ψηφιακό χάσµα.  Παραδοσιακά, η δηµόσια διοίκηση έχει κυρίως 
ασχοληθεί µε ζητήµατα παγκοσµιότητας και αξιοκρατικής δικαιοσύνης.  Σε συνοχή µε 
τα ήθη της δηµόσιας διοίκησης, η ΗΚ πρέπει να είναι προσβάσιµη από όλους τους 
πολίτες.  Στη Σιγκαπούρη, η κυβέρνηση διαµοίρασε πόρους σε µη προνοµιούχες 
κοινωνικές οµάδες και ξεκίνησε εκπαιδευτικά προγράµµατα προκείµενου να αυξήσει 
τη διάδοση της ηλεκτρονικής παιδείας και την ενηµέρωση θεµάτων ΗΚ σε όλους τους 
πολίτες.  
Ολοκληρώνοντας, η ισχυρή πολιτική βούληση και θέληση για παροχή 
ολοκληρωµένων υπηρεσιών στον πολίτη πρέπει να ταυτιστεί µε κατευθυνόµενα 
µέτρα.  Η προµήθεια υπηρεσιών από διαφορετικά θεσµοθετηµένα όργανα της 
κυβέρνησης απαιτεί την ολοκλήρωση επιχειρηµατικών διαδικασιών ανάµεσα στις 
Υπηρεσίες.   
∆υστυχώς, οι γραφειοκρατικές δοµές και το ήθος δεν ενθαρρύνουν δια-
Υπηρεσιακή συνεργασία.  Συνεπώς, η κυβέρνηση θα πρέπει να υιοθετήσει 
συγκεκριµένους κατευθυντήριους µηχανισµούς για να διευκολύνει τη µετατροπή των 
παραδοσιακών τρόπων εργασίας σε ένα καινούργιο ήθος συνεργασίας.  Στη 
Σιγκαπούρη, εκτός από τη σύσταση διαφόρων οργανωτικών επιτροπών, η 
κυβέρνηση σε αρκετά συχνή βάση διοργάνωνε πολιτικά φόρουµ συζητήσεων ούτως 
ώστε να ανατραφεί η κουλτούρα της διάχυσης της γνώσης και να υποβοηθηθεί η 
ανοιχτή επικοινωνία ανάµεσα στις ∆ηµόσιες Υπηρεσίες.           
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2.8  Καλύτερες Υπηρεσίες, Καλύτερη Κυβέρνηση για την Αυστραλία 
Η κυβέρνηση δεσµεύεται να παρέχει τις καλύτερες δυνατές υπηρεσίες στην 
κοινωνία.  Η επίτευξη αυτού του στόχου εξαρτάται από τη µεγιστοποίηση της 
αποτελεσµατικότητας των πολιτικών κανόνων και παράδοσης των προγραµµάτων, 
του σχεδιασµού και των προϋπολογισµών που έχουν εξαγγελθεί, της διαδικασίας 
λήψης των αποφάσεων, των οργανωσιακών δοµών, των εργασιακών σχέσεων και 
της διοίκησης των ανθρώπινων πόρων.  Πολλές προσπάθειες ανασχηµατισµού 
έχουν δροµολογηθεί προς αυτήν την κατεύθυνση και σηµαντικά οφέλη έχουν 
επιτευχθεί.  Οι τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνιών, συνεχίζουν να παίζουν 
έναν ολοένα και πιο σηµαντικό ρόλο στον καθορισµό της ποιότητας και 
προσβασιµότητας των υπηρεσιών.  Η ανάπτυξη και δηµιουργία µιας ολιστικής 
κυβερνητικής προσέγγισης απέναντι σε αυτές τις τεχνολογίες είναι κρίσιµης σηµασίας 
προκειµένου να επιτευχθούν οφέλη στην παροχή των κυβερνητικών υπηρεσιών.   
Η Αυστραλία κατέχει ηγετική θέση παγκοσµίως στην εφαρµογή νέων 
τεχνολογιών στη διοίκηση της κυβέρνησης και την παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικά.  
Όπως ακριβώς και στην περίπτωση του Καναδά, των ΗΠΑ και του Ην. Βασιλείου, η 
Αυστραλία κινείται πολύ πιο περά από µια απλή Υπηρεσιακή εγκατάσταση 
τεχνολογιών της πληροφορίας και ασύνδετων µεταξύ τους ∆ιαδικτυακών site.  
Χαρακτηριζόµενη από µια τάση αντικατοπτρισµού του ιδιωτικού τοµέα, η 
Αυστραλιανή κυβέρνηση εισέρχεται στην πολύπλοκη φάση της παροχής 
ολοκληρωµένων υπηρεσιών όχι µόνο online αλλά και µέσω πολλών άλλων καναλιών 
επικοινωνίας. 
Το 1997 ο πρωθυπουργός έθεσε ένα στόχο για τις οµοσπονδιακές 
κυβερνητικές υπηρεσίες να παρέχουν όλες τις κατάλληλα διαµορφωµένες υπηρεσίες 
τους online έως το 2001.  Το Φεβρουάριο του 2002, ο πρωθυπουργός της 
Αυστραλίας ανακοίνωσε στο Παγκόσµιο Κογκρέσο για την Τεχνολογία της 
Πληροφορίας στην Αδελαίδα, ότι ο στόχος επιτεύχθη.   
Σύµφωνα µε ένα πλήθος ανεξάρτητων αναφορών, η χρήση του ∆ιαδικτύου 
από την Αυστραλιανή Κυβέρνηση για την παροχή υπηρεσιών και προγραµµάτων 
online είναι ήδη ανάµεσα στις καλύτερες του κόσµου.   
Η εµπειρία µε το ∆ιαδίκτυο έχει δηµιουργήσει απαιτήσεις παροχής 
ηλεκτρονικής πληροφόρησης και υπηρεσιών - που πλέον δε θεωρούνται κάτι το 
ιδιαίτερο να επιτευχθούν.  Η µεταφορά των πληροφοριών online και οι 
αυτοµατοποιηµένες διαδικασίες, προαπαιτούν µια αρκετά σηµαντική επένδυση.  Το 
επόµενο στάδιο της επιχειρηµατικής αλλαγής θα απαιτήσει ακόµα µεγαλύτερη 
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επένδυση, αποδίδοντας όµως και µεγαλύτερα οφέλη µέσω αύξησης της 
αποδοτικότητας στην κυβέρνηση της βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών.  Παρ΄ 
όλα αυτά είναι πολύ πιθανό οι µικρές και µεσαίου µεγέθους Υπηρεσίες να 
αντιµετωπίσουν δυσκολίες όσον αφορά τις αυξηµένες δαπάνες που προϋποθέτουν 
οι προηγµένες online υπηρεσίες.  
Η Αυστραλιανή Κυβέρνηση εξήγγειλε τη στρατηγική της για την ΗΚ, 
Καλύτερες Υπηρεσίες, Καλύτερη Κυβέρνηση, το Νοέµβριο του 2002.  Ο τίτλος 
Καλύτερες Υπηρεσίες, Καλύτερη Κυβέρνηση, διευκρινίζει το πολιτικό πλαίσιο µέσα 
στο οποίο κάθε Υπηρεσία και διαδικασία Κυβερνητικού τµήµατος, ανάπτυξη 
πολιτικού προγράµµατος και παροχή υπηρεσίας θα µεταβληθούν, παρακινούµενα 
και υποβοηθούµενα από την εφαρµογή νέων τεχνολογιών.             
Η στρατηγική Καλύτερες Υπηρεσίες, Καλύτερη Κυβέρνηση, σκιαγραφεί την 
επόµενη φάση µετακίνησης του σχεδίου της οµοσπονδιακής κυβέρνησης, από την 
τοποθέτηση των πληροφοριών και υπηρεσιών online, σε µια πιο περιεκτική και 
ολοκληρωµένη εφαρµογή νέων τεχνολογιών στην κυβερνητική πληροφόρηση, την 
παροχή υπηρεσιών και τη διοίκηση.   
Έτσι λοιπόν, τέθηκαν έξι στόχοι «κλειδιά» για την εκπλήρωση της στρατηγικής: 
 Επίτευξη µεγαλύτερης αποδοτικότητας και απόδοσης της επένδυσης, 
 Εξασφάλιση πιο εύκολης πρόσβασης στις κυβερνητικές υπηρεσίες και την 
πληροφόρηση 
 Παροχή υπηρεσιών που θα ανταποκρίνονται προσωπικά στις ανάγκες των 
Αυστραλών νοικοκυρών, επιχειρήσεων και δηµόσιων οργανισµών, 
 Ολοκληρωµένες σχετιζόµενες υπηρεσίες, 
 ∆ηµιουργία εµπειρίας, εµπιστοσύνης και πεποίθησης στη χρήση των νέων 
τεχνολογιών, και 
 Περαιτέρω αύξηση της εµπλοκής και συµµετοχής των πολιτών στη χάραξη 
πολιτικών και διαδικασιών. 
Ο Πρωθυπουργός, στην επέτειο λειτουργίας της Αυστραλιανής ∆ηµόσιας 
Υπηρεσίας, είπε:  «Ζούµε σε ένα συνεχώς αυξανόµενα πολύπλοκο και ανεξάρτητο 
περιβάλλον οπού χωρίς αµφιβολία, κρίσιµα ζητήµατα έχουν διαπεράσει τα 
παραδοσιακά φυσικά όρια.  Αυτή η τάση θα συνεχιστεί.» 
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2.8.1 Επίτευξη µεγαλύτερης αποδοτικότητας και απόδοσης της επένδυσης 
Η επένδυση στην ανάπτυξη µιας αποτελεσµατικής ΗΚ είναι ζωτικής σηµασίας 
για την Αυστραλία.  Υπάρχουν πολύ ισχυρά εδάφη αποδοτικότητας για τη βελτίωση 
της ανάπτυξης πολιτικής της κυβέρνησης, των διαδικαστικών προγραµµάτων, της 
παροχής υπηρεσιών και πρόσβασης σε αυτές.  Αυτό βέβαια περιλαµβάνει 
ανασχεδιασµό των παραδοσιακών διαδικασιών, συνταίριασµα των τεχνολογικών 
επενδύσεων µε αυτές τις αλλαγές και διαχείριση των έργων για να εξασφαλιστεί 
συνολική απόδοση της επένδυσης. 
 
 
2.8.2 Ευκολότερη πρόσβαση στις κυβερνητικές υπηρεσίες και την 
πληροφόρηση 
Από την πλευρά των χρηστών, η ΗΚ θα πρέπει να διευκολύνει τους πολίτες 
και τις επιχειρήσεις στις συναλλαγές τους σε µια πληθώρα θεµάτων, οποιαδήποτε 
ώρα και στιγµή κατά τη διάρκεια της ηµέρας, χωρίς να χρειάζεται πλήρης κατανόηση 
ως προς το ποιο τµήµα της κυβέρνησης παρέχει την υπηρεσία που απαιτείται. 
Υπάρχουν τέσσερα κύρια κανάλια παροχής των κυβερνητικών υπηρεσιών και 
της πληροφόρησης: online, µέσω φυσικής παρουσίας, τηλεφωνικά και µέσω 
ταχυδροµείου.  Η ακεραιότητα αυτών των καναλιών θα διατηρηθεί και αυτόνοµα αλλά 
και ανάµεσά τους, προετοιµάζοντας έτσι το έδαφος για την ολοκλήρωση της 
παροχής των υπηρεσιών εξασφαλίζοντας µια συνεχή εµπειρία για τους πολίτες.  Η 
σύνθεση των τεχνολογιών της τηλεφωνίας, των υπολογιστών και των µέσων µαζικής 
επικοινωνίας θα παρουσιάσει µια ιδιαίτερη πρόκληση.  Ωστόσο, αναµένεται πως η 
ζήτηση για τις online υπηρεσίες πολύ γρήγορα θα ξεπεράσει αυτή των υπολοίπων 
καναλιών, ως φυσικό αποτέλεσµα της τεράστιας διευκόλυνσης που παρέχεται µέσω 
αυτού του είδους παροχής υπηρεσιών. 
 
 
2.8.3 Παροχή υπηρεσιών που θα ανταποκρίνονται στις ανάγκες των χρηστών 
Σε αυτήν την εποχή της ΗΚ, τα αποτελέσµατα για τους πολίτες, τις 
επιχειρήσεις και την ίδια την κυβέρνηση είναι ουσιαστικά η καθοδηγητική δύναµη.  Η 
τεχνολογία δε θα είναι αυτή που θα προδιαγράψει την παρεχόµενη υπηρεσία, αλλά η 
καλύτερη διαχείριση της πληροφορίας και οι βελτιωµένες επιχειρηµατικές διαδικασίες 
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θα αποτελέσουν το µέσο που θα χρησιµοποιηθεί για την προσαρµογή της παροχής 
των κυβερνητικών υπηρεσιών έτσι ώστε να πληρούν τις ανάγκες και απαιτήσεις των 
πολιτών. 
Τα κύρια οφέλη της ΗΚ για την επιχειρηµατική κοινότητα είναι παρόµοια µε αυτά των 
ιδιωτών.  Έτσι λοιπόν έχουµε: 
 Εξοικονόµηση χρόνου και χρηµάτων, 
 Βελτίωση της πρόσβασης στην κυβέρνηση, 
 Αυξηµένη διευκόλυνση, 
 Σηµαντική βοήθεια στις συναλλαγές µε την κυβέρνηση, 
 ∆ιαθεσιµότητα περισσότερων και πιο ολοκληρωµένων υπηρεσιών. 
Η δύναµη της ΗΚ να µεταµορφώσει τον τρόπο λειτουργίας της κυβέρνησης 
επιδεικνύεται µε την εξοικονόµηση του χρόνου, ιδιαίτερα στις µικρές επιχειρήσεις, 
µέσω του εκσυγχρονισµού των διαδικασιών. 
 
2.8.3.1 Ολοκληρωµένες σχετιζόµενες υπηρεσίες 
∆εν είναι καθόλου ασυνήθιστο για ιδιώτες και επιχειρήσεις να πρέπει να 
εκπληρώσουν διάφορες ξεχωριστές κυβερνητικές συναλλαγές προκειµένου να 
επιτευχθεί ένα και µοναδικό αποτέλεσµα.  Η ΗΚ θα αναπτύξει µια νέα κοινή υποδοµή 
σε όλες τις Υπηρεσίες ούτως ώστε οι σχετιζόµενες υπηρεσίες να µπορούν να 
ενοποιηθούν και να παρουσιαστούν σε ένα κοινό σηµείο παροχής, ακόµα και αν αυτό 
σηµαίνει ότι θα εµπλέκονται στο «πίσω µέρος» διάφορες Κυβερνητικές Υπηρεσίες.  
Αυτός ο πρακτικός τρόπος παροχής υπηρεσιών θα ελαττώσει δραµατικά τη 
γραφειοκρατία και το κόστος, εξαλείφοντας την ανάγκη για παράδειγµα του να 
συµπληρώνει κάποιος πολλές αιτήσεις απαιτώντας την ίδια πληροφορία. 
Μια κατά πολύ ολοκληρωµένη υπηρεσία, η οποία περικλείει όχι µόνο την 
πολιτεία και τις οµοσπονδιακές κυβερνήσεις αλλά και τον επιχειρηµατικό τοµέα, είναι 
η υπηρεσία Αναζήτησης Εργασίας της Αυστραλίας και το ∆ίκτυο Εργασίας.  Η 
Αναζήτηση Εργασίας παρέχει ένα καλύτερο και πιο αποδοτικό τρόπο σε αυτούς που 
αναζητούν εργασία αλλά και στους εργοδότες που θέλουν να εκδώσουν αγγελίες 
θέσεων.  Στοχεύει στην παροχή πρόσβασης της µεγαλύτερης επιλογής ελεύθερων 
θέσεων όλων όσων αναζητούν εργασία.   
Αυτή τη στιγµή αριθµεί πάνω από 50,000 θέσεις εργασίας, και κατέχει ηγετική 
θέση στα site για ανεύρεση εργασίας της Αυστραλίας µε περισσότερες από 800,000 
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επισκέψεις σε ιστοσελίδες και πάνω από δύο εκατοµµύρια επισκέψεις σε touch 
screen σελίδες, ηµερησίως.   
 
 
 
2.8.3.2 ∆ηµιουργία εµπιστοσύνης και πεποίθησης των χρηστών 
Ολοένα και περισσότερες κυβερνητικές υπηρεσίες είναι διαθέσιµες και 
χρησιµοποιούνται online.  Η ευκολία των online συναλλαγών έχει οδηγήσει τη ζήτηση 
σε υψηλά επίπεδα για τέτοιου είδους υπηρεσίες.  Η εµπιστοσύνη και πεποίθηση κατά 
τη διάρκεια των online συναλλαγών πρέπει να υποστηρίζει και να ενδυναµώνει τη 
χρήση τέτοιων υπηρεσιών.  Τα θεµέλια τοποθετήθηκαν κατά τη διάρκεια της 
προσφάτως ολοκληρωµένης φάσης της Online Κυβέρνησης, µε έµφαση στην 
ιδιωτικότητα, την ασφάλεια και την αυθεντικότητα. 
Η ΗΚ θα προχωρήσει αυτές τις διαδικασίες ένα βήµα παραπέρα, 
εξασφαλίζοντας το ότι οι κυβερνητικές συναλλαγές µε τους πολίτες θα παρέχουν ένα 
κατάλληλο επίπεδο αυθεντικότητας – πράγµα που σηµαίνει, πεποίθηση στην 
ταυτότητα του προσώπου µε το οποίο εκτελείται η online συναλλαγή – ως µέρος ενός 
πλαισίου αναφοράς, παρόµοιο µε το πλαίσιο που έχει ήδη αναπτυχθεί για τις 
επιχειρήσεις.  Κάτι τέτοιο θα ενθαρρύνει του χρήστες να συναλλάσσονται 
ηλεκτρονικά µε την κυβέρνηση, ελαχιστοποιώντας το ρίσκο της µη εξουσιοδοτηµένης 
πρόσβασης στις πληροφορίες τους.         
 
  
2.8.3.3 Αύξηση της συµµετοχής των πολιτών 
Οι κυβερνητικές Υπηρεσίες έχουν τη δυνατότητα χρήσης του ∆ιαδικτύου 
προκειµένου να βελτιώσουν τη διαφάνεια των αυθαίρετων διαδικασιών και να 
παρέχουν την ευκαιρία για ευρύτερη συµµετοχή του κοινού µέσω online 
πληροφόρησης για την πολιτική, διάχυση γνώσης και παροχή συµβουλευτικής.  
Καθώς οι άνθρωποι έχουν αρχίσει να συνηθίζουν στην εύρεση έτοιµης και 
περιεκτικής πληροφορίας σχετικά µε την κυβέρνηση και επίσης στο να εκτελούν 
συναλλαγές online, είναι επόµενο να αναµένουν ένα πιο υψηλό επίπεδο και ποιότητα 
συµµετοχής στην κυβέρνηση.   
Οι Υπηρεσίες µπορούν να κεφαλαιοποιούν την τεράστια ευκαιρία που τους 
προσφέρει το ∆ιαδίκτυο για βελτίωση της ακτίνας δράσης όταν επικοινωνούν µε την 
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κοινότητα, και όταν συµβουλεύονται για τις νέες πολιτικές που επιθυµούν να 
δροµολογήσουν. 
Σηµαντικά οφέλη µπορεί να προκύψουν όσον αφορά την κυβερνητική 
πολιτική και τα προγράµµατα µέσω του ενδιαφέροντος που εκδηλώνουν δηµόσιοι και 
εξωτερικοί συµµετέχοντες γενικότερα.  Η διαφάνεια και πεποίθηση στην κυβέρνηση 
θα ενδυναµωθεί καθώς θα γίνεται ξεκάθαρο στις συνειδήσεις των πολιτών ότι οι 
απόψεις τους λαµβάνονται υπόψη, στη διαδικασία λήψης των αποφάσεων.  
 
 
Η στρατηγική Καλύτερες Υπηρεσίες, Καλύτερη Κυβέρνηση παρέχει ένα όραµα 
για την ηλεκτρονική κυβέρνηση και τις οµοσπονδιακές Υπηρεσίες.  Πολλά έχουν 
επιτευχθεί από τότε που η Online Κυβερνητική Στρατηγική διατυπώθηκε.  Οι 
οµοσπονδιακές Υπηρεσίες έχουν καταφέρει να εξασφαλίσουν όλη την κατάλληλη και 
σωστή πληροφόρηση καθώς και τις υπηρεσίες, διαθέσιµες online στο ∆ιαδίκτυο, για 
τον οποιονδήποτε που θέλει να έχει πρόσβαση σε αυτές.  Ασφαλώς, κάτι τέτοιο δε 
σηµαίνει ότι το «ταξίδι» έχει τελειώσει, αλλά πως απλά ολοκληρώθηκε το πρώτο 
στάδιο µετάλλαξης του δηµόσιου τοµέα, ο οποίος µε περισσή σοφία και διάκριση 
επένδυσε στην τεχνολογία, ως ένα εργαλείο στην παροχή καλύτερων online 
υπηρεσιών. 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
1
 www.australia.gov.au, Better Services, better Government 
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3. M-Government 
 
Το e-Government  είναι οι καθηµερινές κυβερνητικές υπηρεσίες που 
παρέχονται στους πολίτες µε ηλεκτρονικά µέσα. Το Ίντερνετ πλέον έχει µετατραπεί 
στο πιο φθηνό και πιο αποτελεσµατικό κανάλι παροχής δηµοσίων υπηρεσιών στους 
πολίτες. ‘Όµως, η πρόσβαση στο ίντερνετ, ώστε να επωφεληθεί κανείς από 
ορισµένους τύπους των κρατικών υπηρεσιών (π.χ. κοινοποίηση εξετάσεων) απαιτεί 
πόρους (ηλεκτρονικοί υπολογιστές, σύνδεση στο Internet) που µπορεί να µη διαθέτει 
κάθε πολίτης. 
Το m-Government είναι µια εφαρµογή των τεχνολογιών πληροφορικής και 
επικοινωνιών (ICT) για την παροχή πληροφοριών και δηµοσίων υπηρεσιών στους 
πολίτες µέσω τεχνολογιών κινητών συσκευών (Kushchu & Kuscu, 2003). Η 
τεχνολογία της κινητής τηλεφωνίας προσφέρει οφέλη στους χρήστες, τα οποία είναι 
δύσκολο να βρεθούν µε άλλα µέσα. Ένα από αυτά τα οφέλη είναι το µέγεθος των 
συσκευών κινητής τηλεφωνίας που δίνει στους χρήστες το πλεονέκτηµα να τις 
χρησιµοποιήσουν σε όλους τους χώρους (Yu & Kushchu, 2004). 
Στην πραγµατικότητα η ηλεκτρονική διακυβέρνηση µε τεχνολογίες φορητών 
συσκευών είναι σε πολύ πρώιµο στάδιο και ουσιαστικά δεν έχει δηµιουργηθεί ακόµα 
ένα πλήρες σχέδιο δράσης για εφαρµογές m-Government. H µετάβαση από την 
ηλεκτρονική διακυβέρνηση στη διακυβέρνηση µέσω κινητών / φορητών συσκευών 
απαιτεί έρευνα στο στάδιο της ενοποίησης µεταξύ e-Government και m-Government. 
Απαιτεί, επίσης, έρευνα των παραγόντων που θα µπορούσαν να επηρεάσουν τη 
µεταβατική διαδικασία. Αυτοί οι παράγοντες διαφέρουν µεταξύ κρατών και µπορεί να 
είναι η τεχνολογική και πληροφοριακή υποδοµή, η διείσδυση και αποδοχή των 
συσκευών κινητής τηλεφωνίας, οι δηµόσιες και κοινωνικές πιέσεις και η ασφάλεια 
των ηλεκτρονικών µέσων. 
Το νέο είδος διακυβέρνησης αποκτάει όλο και µεγαλύτερο ενδιαφέρον και 
γρήγορη ανάπτυξη παρά το πρώιµο στάδιο. Οι κυβερνήσεις έχουν στραφεί προς τα 
ηλεκτρονικά µέσα και προσπαθούν να ανοίξουν διαύλους επικοινωνίας µε τους 
πολίτες χρησιµοποιώντας τις νέες τεχνολογίες. Σε σχετικές έρευνες αναφέρονται τα 
προβλήµατα που τυχόν θα αντιµετωπίσει µια κυβέρνηση στην προσπάθεια παροχής 
υπηρεσιών m-Government, τα στάδια εξέλιξης και κατηγοριοποίηση των χρηστών. 
Προτείνονται, επίσης χρήσιµες προσφερόµενες υπηρεσίες.  
Οι πηγές µε πληροφορίες για το m-Government είναι λιγοστές. Παρ’ όλα αυτά 
οι ιστοσελίδες Mobile Government Consortium http://www.mgovernment.org και 
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mGovlab http://www.mgovlab.org περιλαµβάνουν λίστες µε εργασίες και έρευνες 
επιστηµόνων, καθώς και πρακτικά συνεδρίων πάνω σε θέµατα m-Government. 
Το Mobile Government Consortium είναι ένας κορυφαίος οργανισµός µη 
κερδοσκοπικού χαρακτήρα µε σκοπό την προώθηση του m-Government ως πεδίο   
περαιτέρω έρευνας. Στόχος του είναι να συγκεντρώσει ακαδηµαϊκούς, δηµόσιους και 
ιδιωτικούς επαγγελµατίες του κλάδου, οι οποίοι δουλεύουν µαζί για να αναλύσουν τις 
τρέχουσες εξελίξεις στο m-Government και να διαµορφώσουν τις µελλοντικές. Το 
mGovlab παρέχει κορυφαία ποιότητα πηγών για τις τεχνολογίες και υπηρεσίες της 
διακυβέρνησης µε κινητά µέσα. Εκεί υπάρχουν, µεταξύ άλλων ειδήσεων, σύντοµα 
άρθρα, διαδικτυακοί τόποι δηµόσιων συζητήσεων (forum) και βιβλιοθήκη 
ηλεκτρονικής τεκµηρίωσης, όλα πάνω σε θέµατα m-Government. 
 
3.1 Ορισµός και πλεονεκτήµατα του m-Government 
 
Ο όρος m-Government δηλώνει την εκµετάλλευση της ασύρµατης 
τεχνολογίας επικοινωνιών µε τη χρήση φορητών συσκευών στο πλαίσιο της 
δηµόσιας διοίκησης και στην προσφορά υπηρεσιών και πληροφοριών στους πολίτες 
και τις επιχειρήσεις (Ostberg και Ovum). Η σύνδεση µε τις ασύρµατες και φορητές 
συσκευές στο m- Government εγγυάται µεταφερσιµότητα και δυνατότητα διεξαγωγής 
υπηρεσιών εν κινήσει για το κοινό και για τις επιχειρήσεις. Επιπλέον, η άνεση στην 
πρόσβαση της πληροφορίας, η πρόσβαση σε πραγµατικό χρόνο, η εξατοµίκευση της 
πληροφορίας και η προσωποποίηση εγγυώνται να µεγιστοποιήσουν τα οφέλη από 
τη χρήση της πληροφορίας και στη συνέχεια να δηµιουργήσουν πιο εξελιγµένες 
υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 
Τα πλεονεκτήµατα και οι νέες υπηρεσίες, που το m-Government µπορεί να 
παράσχει στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση, µπορούν να συνοψισθούν ως εξής: 
• Η ενισχυµένη ευκολία των πολιτών και των κυβερνητικών υπαλλήλων που µπορούν 
να αποκτήσουν πρόσβαση στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση οποτεδήποτε και 
οπουδήποτε. 
• Η εφαρµογή των εξατοµικευµένων υπηρεσιών και των κυβερνητικών συστηµάτων 
CRM (Σύστηµα ∆ιαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων), αφού οι φορητές συσκευές είναι 
πιο εξατοµικευµένες. 
• Αύξηση της παραγωγικότητας στο δηµόσιο τοµέα µέσω της δηµιουργίας του 
«κινητού» γραφείου. 
• Βελτίωση της ασφάλειας του κοινού µέσω των νέων τεχνολογιών κινητής 
τηλεφωνίας, όπως το LBS (συστήµατα προσδιορισµού της γεωγραφικής θέσης). 
 64 
• Η συνεργασία µεταξύ των κυβερνητικών οργανισµών µέσω της τεχνολογικής 
ολοκλήρωσης και της σύγκλισης της ενσύρµατης και ασύρµατης τεχνολογίας 
πληροφοριών. 
Φαίνεται ότι κάθε χώρα θεωρεί ότι η ενσωµάτωση της ασύρµατης 
διαδικτυακής υποδοµής µε την υπάρχουσα ενσύρµατη διαδικτυακή υποδοµή είναι 
επίκαιρη και επιθυµητή. Με δεδοµένο αυτό, η διακυβέρνηση µέσω κινητών συσκευών 
µπορεί να οριστεί ως µια ολοκληρωµένη υπηρεσία. 
Μέσω του ασύρµατου Internet στο m-Government δεν παρέχονται µόνο 
υπηρεσίες για τους πολίτες, όπως πληροφορίες για νοµικές υποθέσεις και 
οικονοµικές συναλλαγές, αλλά και διοικητικές υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας για 
κυβερνητικούς οργανισµούς, οι οποίες ενισχύουν τις διοικητικές τους αυτονοµίες, τον 
πολιτισµικό τουρισµό, τη δηµόσια υγεία και πρόνοια, την τεχνολογία και την 
επιστήµη. Προσφέρει επίσης υπηρεσίες για τις επιχειρήσεις µέσω του ασύρµατου 
διαδικτύου, όπως πληροφορίες σχετικές µε τις δηµόσιες συµβάσεις, τη διανοµή, την 
πληρωµή και τους φόρους. 
 
3.2 Η σπουδαιότητα του m-Government 
 
Η εισαγωγή και χρήση του m-Government φαίνονται να είναι αναπόφευκτες. 
Οι δυνάµεις που προωθούν τη µετάβαση από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση στη 
διακυβέρνηση µέσω φορητών συσκευών περιλαµβάνουν σηµαντικές αλλαγές στην 
τεχνολογική υποδοµή και εξελίξεις στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών. Οι τεχνολογικές 
αλλαγές µπορούν να περιγραφούν σε γενικές γραµµές σε τρεις κύριες τάσεις: 
τεράστια διείσδυση των κινητών τηλεφώνων στην αγορά, σύγκλιση του ενσύρµατου 
Ίντερνετ και των ασύρµατων δικτύων κινητής τηλεφωνίας και η στροφή προς τις 3G 
υπηρεσίες και τις υψηλότερες ταχύτητες µεταφοράς δεδοµένων. Παρακάτω 
εξετάζονται οι τρεις τάσεις ξεχωριστά. 
 
3.3 ∆ιείσδυση των κινητών τηλεφώνων 
 
Οι φορητές συσκευές έχουν πλέον ένα σηµαντικό ρόλο στην καθηµερινή µας 
προσωπική και επαγγελµατική ζωή. Το έτος 2001, περίπου το 14% του παγκόσµιου 
πληθυσµού - 850 εκατοµµύρια άνθρωποι - ήταν κάτοχοι κινητών τηλεφώνων. Πλέον, 
µε το πέρασµα των χρόνων τα κινητά τηλέφωνα δεν χρησιµεύουν µόνο για φωνητική 
επικοινωνία, αλλά αποτελούν ένα βολικό τρόπο σύνδεσης µε το ∆ιαδίκτυο και 
χρησιµοποιούνται για τη µεταφορά δεδοµένων, τη διεξαγωγή ηλεκτρονικής 
αλληλογραφίας και για µικρής κλίµακας εµπορικές συναλλαγές. Μαζί µε την αύξηση 
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των κινητών τηλεφώνων παρατηρείται αύξηση στις πωλήσεις των PDAs (Personal 
Digital Assistant) (Sadeh, 2002). 
    Στην παρακάτω εικόνα φαίνεται η διείσδυση των κινητών τηλεφώνων ανά τον 
κόσµο για τα έτη 1997-2007. (Πηγή: International Telecommunication Union) 
 
 
Σχήµα 4: Η διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας τα έτη 1997-2007 
Πηγή: Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010 
 
Καθώς οι φορητές συσκευές συνεχίζουν να καταλαµβάνουν όλο και πιο 
ουσιαστικό ρόλο στη ζωή µας, η ενσύρµατη σύνδεση του προσωπικού υπολογιστή 
µε το ∆ιαδίκτυο µπορεί να χάσει την αρχική της λάµψη. Η παρακάτω εικόνα 
παρουσιάζει συγκριτικά την πορεία ανάπτυξης των πωλήσεων των κινητών 
συσκευών και των προσωπικών ηλεκτρονικών υπολογιστών στην Ευρώπη από τα 
έτη 2001 έως 2005, όπως εκτιµήθηκε από την Forrester Research. Όπως µπορεί να 
παρατηρηθεί, η διείσδυση των κινητών τηλεφώνων είναι πιο µεγάλη από την αγορά 
του Η/Υ στην Ευρώπη και η τάση συνεχίζεται µέχρι και σήµερα. 
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Σχήµα 5: Εκτιµώµενος πλήθος κατόχων Η/Υ και κινητών τηλεφώνων στην Ευρωπαϊκή Ένωση 
 (Πηγή: Forrester Database) 
 
Το µέγεθος της διείσδυσης των κινητών τηλεφώνων θα ασκήσει πίεση στις 
εφαρµογές του m-Government. Οι χρήστες θα απαιτήσουν να διατίθενται οι δηµόσιες 
υπηρεσίες και να είναι προσβάσιµες οπουδήποτε και οποτεδήποτε µέσω των 
κινητών τηλεφώνων. Εννοείται αυτές που είναι κατάλληλες για την κινητή τηλεφωνία. 
Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα να αναπτυχθούν οι υπηρεσίες m-Government σε πιο 
ευρεία κλίµακα µε καταλληλότερο τρόπο. 
 
 
3.4 Σύνδεση των κινητών τηλεφώνων µε το ∆ιαδίκτυο 
 
Συµβατικά, η δυνατότητα της φωνητικής επικοινωνίας οπουδήποτε – 
οποτεδήποτε υπήρξε ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες για την ανάπτυξη 
των κινητών τηλεφώνων. Η µεταφορά δεδοµένων, ωστόσο, τώρα γίνεται πολύ 
ελκυστική τόσο για τους απλούς χρήστες όσο και για τους επαγγελµατίες. Μπορούν, 
πλέον, να ανταλλάσσουν e-mails, να λαµβάνουν ήχους κλήσης, να κάνουν απλές 
αγορές και να έχουν πρόσβαση στις ειδήσεις µε τα κινητά τους τηλέφωνα. 
Η τεχνολογία και η ταχύτητα του διαδίκτυο µέσω κινητού έχουν εξελιχθεί 
αρκετά µε την εξέλιξη των δικτύων τηλεπικοινωνίας. Αρχικά τα συστήµατα κινητής 
τηλεφωνίας ήταν αναλογικά. Οι φωνητικές κλήσεις αντιµετώπιζαν προβλήµατα, η 
διεκπεραιωτική ικανότητα ήταν µικρή και η ασφάλεια σχεδόν ανύπαρκτη. 
Ακολουθούν, έπειτα, τα πρωτόκολλα δεύτερης γενιάς (2G) που χρησιµοποιούν 
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ψηφιακή κωδικοποίηση, όπως τα GSM και CDMA. Οι τεχνολογίες αυτές είναι σε 
χρήση σε όλο τον κόσµο και υποστηρίζουν υψηλό ρυθµό µετάδοσης της φωνής, 
αλλά δίνουν δυνατότητα για περιορισµένη µεταφορά δεδοµένων. Προσφέρουν 
βοηθητικές υπηρεσίες όπως είναι το φαξ και τα γραπτά µηνύµατα SMS. Για αρκετό 
χρονικό διάστηµα χρησιµοποιήθηκε αυτή η τεχνολογία µε κάποιες βελτιώσεις. Οι 
βελτιώσεις αυτές αφορούν την επόµενη γενιά τεχνολογιών και πρωτοκόλλων (2.5G) 
που επεκτείνουν τα συστήµατα δεύτερης γενιάς και παρέχουν πρόσθετες λειτουργίες, 
όπως την εγκαθίδρυση σύνδεσης µε ανταλλαγή πακέτων δεδοµένων και την 
ενισχυµένη ταχύτητα µεταφοράς των δεδοµένων. 
Την επανάσταση στα δίκτυα κινητής τηλεφωνίας έφερε η τρίτη γενιά (3G) 
κινητών. Τα πρωτόκολλα τρίτης γενιάς υποστηρίζουν πολύ υψηλότερες ταχύτητες 
µετάδοσης δεδοµένων, και προορίζονται κυρίως για εφαρµογές εκτός της φωνής. Τα 
πλήρως εξοπλισµένα 3G κινητά υποστηρίζουν βίντεο µε πλήρη κίνηση, 
βιντεοκλήσεις και πλήρη πρόσβαση στο Internet. 
Η εισαγωγή και χρήση του ∆ιαδικτύου στα κινητά τηλέφωνα δεν είναι εύκολο 
έργο. Οι συσκευές αυτές έχουν περιορισµούς από άποψη µεγέθους (µικρές οθόνες 
και πληκτρολόγιο) και χαµηλή µνήµη. Επίσης, οι νέες τεχνολογίες πρέπει να 
αποδείξουν ότι µπορούν να ανταπεξέλθουν στις απαιτήσεις για υψηλή ταχύτητα και 
οµαλή µετάδοση χωρίς καµία αποσύνδεση. Αν και έχει υπάρξει θεαµατική πρόοδος 
στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών, υπάρχει ακόµα χώρος για περαιτέρω ανάπτυξη. 
 
 
 
3.5 Υπηρεσίες δικτύων κινητής τηλεφωνίας και διαδικτυακές εφαρµογές (3G) 
 
Τα κινητά τηλέφωνα τείνουν να γίνουν µία από τις πιο εξατοµικευµένες 
υπολογιστικές συσκευές. Οι λόγοι για την εξατοµίκευση της συσκευής αυτής είναι το 
µικρό τους µέγεθος και η µικρή υπολογιστική ισχύς. Όσον αφορά τα δίκτυα κινητής 
τηλεφωνίας, η υπηρεσία των γραπτών µηνυµάτων SMS είναι κατά πολύ η πιο 
αναγκαία και επιθυµητή εφαρµογή (Sadeh, 2002). Εννοείται 
ασφαλώς µετά την φωνητική επικοινωνία. Σχεδόν όλοι οι χρήστες της κινητής 
τηλεφωνίας χρησιµοποιούν αυτή την υπηρεσία. Είναι πολύ χρήσιµη στα πλαίσια του 
m-Government, αφού οι κυβερνητικοί οργανισµοί µπορούν να έχουν επικοινωνία µε 
µεγάλο πλήθος πολιτών ταυτόχρονα. Έπειτα, πιο πετυχηµένες υπηρεσίες 
θεωρούνται οι υπηρεσίες ψυχαγωγίας, όπως τα δικτυωµένα παιχνίδια, η λήψη ήχων 
κλήσης (ringtones) και ταπετσαριών (screen savers). 
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∆εν είναι συνετό να υποχρεωθούν οι χρήστες κινητών να διενεργήσουν 
εκτεταµένη περιήγηση για να βρουν αυτό που ψάχνουν. Συνεπώς, οι πρόσφατες 
τάσεις στον τοµέα των κινητών έχουν προσαρµόσει τις υπηρεσίες στο προφίλ του 
χρήστη. Αυτές οι εφαρµογές χρησιµοποιούν όσο δυνατόν περισσότερο τα δεδοµένα 
του χρήστη για να παρέχουν καλύτερη ανταπόκριση στις αιτήσεις του. Τα δεδοµένα 
που χρησιµοποιούν αφορούν το προφίλ του χρήστη, τον τόπο διαµονής, τις 
προτιµήσεις του µε σκοπό να προτείνονται υπηρεσίες σχετικές µε αυτόν. Οδηγοί 
πόλεων και πληροφορίες για υπηρεσίες εστίασης αποτελούν τυπικά παραδείγµατα. 
Γίνεται έρευνα για νέες εφαρµογές που στόχο θα έχουν να ανακαλύψουν το πλαίσιο 
στο οποίο κινείται ο χρήστης και στη συνέχεια, να του παρέχουν επιλεκτική 
ενηµέρωση µε βάση τις ανάγκες του, δηλαδή τις προνοητικές υπηρεσίες όπως 
µελετήσαµε και παραπάνω. 
Στην Ευρώπη, οι διαδικτυακές εφαρµογές προσφέρονται µε τη χρήση του 
πρωτοκόλλου ασύρµατων εφαρµογών WAP (Wireless Application Protocol). Το WAP 
επιτρέπει στους χρήστες ασύρµατων δικτύων να ανακτήσουν ή να χρησιµοποιήσουν 
περιεχόµενο του ∆ιαδικτύου, των συστηµάτων πληροφόρησης, καθώς και να λάβουν 
υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας µέσω µικρών φορητών συσκευών. Το φάσµα των 
συσκευών που χρησιµοποιούν το συγκεκριµένο πρωτόκολλο κυµαίνεται από τα 
κινητά τηλέφωνα µέχρι τους υπολογιστές χειρός (palmtops). Αρχικά, όµως, δεν έτυχε 
ευρείας αποδοχής, επειδή, όπως σηµειώνουν οι Ξυλωµένος και Πολύζος, οι χρήστες 
ήταν απογοητευµένοι από την απόδοση των εφαρµογών του Internet στα ασύρµατο 
δίκτυα. Φιλοδοξεί παρ’ όλα αυτά στο µέλλον να αποτελεί αναπόσπαστο στοιχείο των 
ασύρµατων δικτύων για φορητές συσκευές. 
 
 
 
3.6 Απαιτήσεις ποιότητας παρεχόµενων υπηρεσιών 
 
Η ικανοποίηση του χρήστη είναι ένας πολύ σηµαντικός παράγοντας που 
καθορίζει την επιτυχία ή αποτυχία οποιουδήποτε έργου m-Government. Αυτόν τον 
παράγοντα αναγνωρίζουν οι Tarek El-Kiki και Elaine Lawrence στην επιστηµονική 
τους εργασία «Mobile User Satisfaction and Usage Analysis Model of mGovernment 
Services» και προτείνουν ένα υπόδειγµα ανάλυσης χρήσης. 
Σ’ αυτήν την ενότητα θα αναλυθούν οι στόχοι και τα οφέλη του m-Government 
καθαρά και µόνο από την πλευρά των πολιτών. Στόχοι, λοιπόν του πολίτη αποτελούν 
οι παρακάτω: 
• Καλή σχέση ποιότητας – τιµής 
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Η σχέση ποιότητας τιµής σχετίζεται µε την αντίληψη του αγοραστή ή του 
αποδέκτη των αγαθών και των υπηρεσιών. Απόδειξη καλής σχέσης ποιότητας - τιµής 
είναι ο αγοραστής να πιστεύει ή να καταλήξει στο συµπέρασµα ότι οι υπηρεσίες 
άξιζαν τα χρήµατα που καταβλήθηκαν. Ως εκ τούτου, η τιµολόγηση και το 
περιεχόµενο είναι δύο παράγοντες που εξετάζονται σε αυτόν τον στόχο: 
Τιµολόγηση: Οι Rieger et al. (2003) θεωρούν την τιµολόγηση των υπηρεσιών m-
Government ως ένα ευαίσθητο τοµέα, αφού µια λανθασµένη τιµολόγηση θα 
µπορούσε να οδηγήσει σε απόρριψη των νέων υπηρεσιών. Για να εξασφαλιστεί η 
αποδοχή για µια υψηλότερη τιµή για τις υπηρεσίες m-Government σε σύγκριση µε το 
συνηθισµένο τρόπο, τα πλεονεκτήµατα για το χρήστη πρέπει να διευκρινιστούν και 
να προωθηθούν. Στην πραγµατικότητα, εφόσον πολλές υπηρεσίες δεν θα είναι 
διαθέσιµες δωρεάν, µια ορισµένη ποιότητα εξυπηρέτησης πρέπει να εξασφαλιστεί. 
∆ιαφορετικά οι χρήστες θα νιώσουν απογοητευµένοι πληρώνοντας για υπηρεσίες 
που δεν ικανοποιούν τις προσδοκίες τους. 
Περιεχόµενο: Η καλή σχέση ποιότητας – τιµής δεν περιορίζεται στην τιµή του και 
µόνο, έχει σηµασία και το περιεχόµενο που παρέχεται από την υπηρεσία. Το 
περιεχόµενο της κάθε υπηρεσίας ποικίλλει ανάλογα µε το είδος της. Πρέπει, όµως, 
να σχετίζεται µε την περιοχή, τον πολιτισµό και τη γλώσσα, ώστε να δηµιουργηθεί 
µια αίσθηση οικειότητας στο χρήστη. 
 
• Ποιότητα των υπηρεσιών 
  Κάθε υπηρεσία έχει ένα βασικό σύνολο απαιτήσεων, η υλοποίηση των 
οποίων την καθιστούν καλής ποιότητας. Ποιότητα των υπηρεσιών θεωρείται ο 
καθορισµός της παρεχόµενης υπηρεσίας σε έναν ενδιαφερόµενο ή χρήστη. Στην 
πραγµατικότητα, ασαφείς και αντικρουόµενοι στόχοι µπορεί να προκύψουν, όταν 
πρέπει να ικανοποιηθούν απαιτήσεις πολλών χρηστών ταυτόχρονα.  Επιπλέον, 
αυτές οι απαιτήσεις µπορεί να είναι ασυµβίβαστες ή ανακριβείς. 
            Ως εκ τούτου, η ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών ποικίλλει ανάλογα µε 
την οπτική γωνία από την οποία την παρατηρούµε. Από τη σκοπιά του χρήστη, η 
ποιότητα της υπηρεσίας αφορά το βαθµό ωφέλειας από τη χρήση της υπηρεσίας. Η 
ποιότητα των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε κινητά µέσα συνοψίζεται 
σε εφτά συστατικά στοιχεία. 
Ενηµέρωση: Η ενηµέρωση είναι το πρώτο βήµα για την ενασχόληση των χρηστών µε 
µια υπηρεσία m-Government, καθώς οι χρήστες πρέπει να γνωρίζουν την ύπαρξη 
της υπηρεσίας, τι προσφέρει και πως σχετίζεται µε αυτούς. Στη συνέχεια, πρέπει να 
γνωρίζουν µε ποιους τρόπους µπορούν να αποκτήσουν πρόσβαση στην υπηρεσία. 
Η ευαισθητοποίηση της κοινότητας και τα προγράµµατα κατάρτισης είναι συχνά 
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βασικοί παράγοντες επιτυχίας για την εισαγωγή και την αποδοχή των νέων 
υπηρεσιών. 
Προσβασιµότητα: Η προσβασιµότητα αναφέρεται στη διαδικασία διασφάλισης ότι οι 
υπηρεσίες παρέχονται σε ένα ευρύτερο πληθυσµό χρηστών, συµπεριλαµβανοµένης, 
κατά περίπτωση, της αξιολόγησης διάφορων κριτηρίων και τη συµφωνία για κάποιο 
ειδικό σχεδιασµό (φύση και πρότυπα) της κατάλληλης υπηρεσίας. Όλοι οι χρήστες 
πρέπει να έχουν πρόσβαση σε κυβερνητικές υπηρεσίες ανεξάρτητα από 
οποιαδήποτε αναπηρία τους. 
∆ιαθεσιµότητα: η διαθεσιµότητα µιας υπηρεσίας δηλώνει ότι λήψη της υπηρεσίας 
γίνεται κατά παραγγελία και χωρίς διακοπή, παρά τη χρήση υλικού και λογισµικού 
επιρρεπές σε σφάλµατα, όπως αυτό που χρησιµοποιήθηκε για τη δηµιουργία της 
σχετικής υποδοµής. Μετράται συνήθως διαχρονικά και εκφράζεται ως ποσοστό. 
Όταν η διαθεσιµότητα υπολογίζεται από την οπτική των χρηστών, ως ποσοστό της 
επιτυχούς πρόσβασης, είναι περισσότερο πιθανό να αντικατοπτρίζει κατά πόσον και 
σε ποιο βαθµό µια υπηρεσία λειτουργεί πραγµατικά. Προφανώς αυτή είναι µια 
σηµαντική ανησυχία µε τις ασύρµατες και φορητές συσκευές οι οποίες µπορεί να 
αποτύχουν να συνδεθούν καθώς ο χρήστης του κινητού τηλεφώνου αλλάζει θέση. 
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Σχήµα 6 : Στοιχεία ποιότητας των υπηρεσιών m –Government 
Πηγή: Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010 
 
 
 
Αξιοπιστία: Η αξιοπιστία των υπηρεσιών ορίζεται ως η «ικανότητα να εκτελεστεί η 
παρεχόµενη υπηρεσία µε διαφάνεια, ακρίβεια και συνέπεια». Η αξιοπιστία αποτελεί, 
λοιπόν, ένα µέτρο που επηρεάζει την επιτυχία ή αποτυχία υπηρεσιών m 
Government, αφού οι χρήστες των υπηρεσιών αναµένουν να είναι αξιόπιστες και 
βιώσιµες 
Ακρίβεια: Η ακρίβεια ορίζεται ως η συµφωνία µεταξύ της υποσχόµενης υπηρεσίας και 
αυτής που τελικά παρέχεται.. Αυτό δεν σηµαίνει αλάνθαστες υπηρεσίες, αλλά ένα 
ελάχιστο δυνατό σφάλµα.  
Ανταπόκριση: Η ανταπόκριση δείχνει την ταχύτητα µε την οποία η υπηρεσία 
χειρίζεται αιτήσεις, περιηγείται στις ιστοσελίδες και εκπληρώνει εντολές. Η 
διεκπεραίωση των υπηρεσιών m–Government µπορεί να εµποδίζονται, όταν η 
κίνηση του δικτύου είναι υψηλή. 
Ευγένεια & Βοήθεια: Σεβασµός, διακριτικότητα, φιλικότητα, εξυπηρέτηση, και 
αποτελεσµατικότητα είναι παραδείγµατα ευγένειας και βοήθειας που συνδέουν τους 
παροχείς µε τους χρήστες των ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Η έλλειψη των παραπάνω 
µπορεί να συµβάλει στη γενική δυσαρέσκεια. Από µελέτες βρέθηκε ότι εάν οι 
εφαρµογές του m-Government δεν καλύπτουν τις ανάγκες των πολιτών, δεν θα 
επιτύχουν µακροχρόνια και συστηµατική χρήση. 
 
• Αποτελεσµατικές συναλλαγές 
Οποιαδήποτε ηλεκτρονική υπηρεσία της κυβέρνησης και συναλλαγή πρέπει 
να είναι ασφαλής και ιδιωτική. Για να αποφασίσουν εάν µια υπηρεσία πληρωµών 
µέσω κινητού είναι αποτελεσµατική, οι χρήστες θα εξετάσουν αν το νέο σύστηµα 
συναλλαγών είναι ευκολότερο, γρηγορότερο και καλύτερο από τις συµβατικές 
µεθόδους πληρωµής. 
           Ειδικά για τις υπηρεσίες µέσω κινητών συσκευών τα επόµενα στοιχεία 
παίζουν  σηµαντικό ρόλο, ώστε να είναι οι συναλλαγές αποτελεσµατικές. 
Ευχρηστία: Η απλότητα ή η πολυπλοκότητα του συστήµατος παροχής της υπηρεσίας 
αποτελεί σηµαντικό παράγοντα για µια αποτελεσµατική ή όχι συναλλαγή. Κατά 
συνέπεια, για να καθοριστεί επακριβώς η απλότητα ή η πολυπλοκότητα µιας 
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υπηρεσίας, πρέπει να διερευνηθούν οι ανάγκες των χρηστών. Αυτός είναι ένα 
ιδιαίτερα σηµαντικός παράγοντας, όταν σχετίζεται µε κινητά τηλέφωνα και άλλες 
φορητές συσκευές, οι οποίες έχουν µικρή οθόνη και περίπλοκες διαδικασίες 
εισαγωγής δεδοµένων. 
Επικαιρότητα: Επίκαιρη είναι η υπηρεσία που παρέχεται στον αναµενόµενο ή 
υποσχόµενο χρόνο και διαδραµατίζει έναν σηµαντικό ρόλο στη σχέση κυβέρνησης – 
πολιτών (G2C). 
Εµπιστοσύνη: Η εµπιστοσύνη ήταν γνωστή ως κρίσιµος παράγοντας επιτυχίας του 
ηλεκτρονικού εµπορίου και του εµπορίου µέσω φορητών συσκευών (e & m- 
Commerce), και έχει λάβει σηµαντική προσοχή στην έρευνα του ηλεκτρονικού 
εµπορίου του ιδιωτικού τοµέα. Η έλλειψη εµπιστοσύνης στα ηλεκτρονικά διαδικτυακά 
συστήµατα µπορεί να αποτρέψει τους χρήστες υπηρεσιών m - Government από το 
να παρέχουν προσωπικές πληροφορίες και να εµποδίσει την υιοθέτηση του m – 
Government γενικά. 
Προστασία Προσωπικών ∆εδοµένων: Εάν δεν προστατεύεται η ιδιωτική ζωή των 
χρηστών, όταν χρησιµοποιείται µια υπηρεσία ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, απλά δεν 
θα τη χρησιµοποιήσουν ξανά. Το γεγονός αυτό καθιστά πολύ δύσκολη την αποδοχή 
από τη µάζα. Οι χρήστες αποκτούν όλο και περισσότερο καλύτερη γνώση των 
ζητηµάτων προστασίας της ιδιωτικής ζωής. Αποτελεί, πλέον, σοβαρή ανησυχία η 
εµπιστευτικότητα των πληροφοριών σχετικά µε τη γεωγραφική θέση του χρήστη του 
κινητού τηλεφώνου. Πράγµατι, η κατάχρηση των πληροφοριών αυτών µπορεί να 
οδηγήσει σε αυξηµένη διείσδυση στην ιδιωτική ζωή του χρήστη, εκθέτοντας σε  
πραγµατικό χρόνο τις κινήσεις του. Οι πολίτες αντιδρούν άσχηµα σε τέτοια 
παρακολούθηση των κινήσεών τους από µια κυβέρνηση, παρά το γεγονός ότι αυτή η 
υπηρεσία είναι ενεργοποιηµένη, ώστε οι υπηρεσίες έκτακτης ανάγκης να τους 
εντοπίζουν. 
Ασφάλεια: Η ασφάλεια είναι η προστασία από την εκούσια και ακούσια παραβίαση 
που θα έχει ως αποτέλεσµα την απώλεια ή τη διάδοση δεδοµένων. Η ασφάλεια δεν 
αναφέρεται µόνο στην εγκατάσταση των τελευταίων εξοπλισµών και πλέον 
σύγχρονων τεχνολογιών ασφάλειας. Η ασφάλεια πληροφοριών είναι ένας 
συνδυασµός επιχειρησιακών, διοικητικών και τεχνικών µέτρων σε συνεχή βάση. 
 
• ∆εδοµένα στρατηγικής σηµασίας 
Υπευθυνότητα: Η υπευθυνότητα είναι ένα άµεσο ζήτηµα, καθώς οι υπηρεσίες m- 
Government πρέπει να «λογοδοτούν» στους χρήστες των υπηρεσιών, δηλ. να 
διασφαλίσουν ότι χρήστες θα γνωρίζουν ποιος έκανε τι και πότε και να παραµείνουν 
πεπεισµένοι ότι το σύστηµα κρατά τις υποσχέσεις ασφάλειάς του. 
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∆ιαφάνεια: ∆ιαφάνεια σηµαίνει ειλικρίνεια των αποφάσεων και δράσεων που 
λαµβάνονται από τους δηµόσιους οργανισµούς. Πολύ σπάνια οι πολίτες γνωρίζουν 
πώς λαµβάνονται οι αποφάσεις από τις κυβερνήσεις. Αυτή η έλλειψη διαφάνειας 
εµποδίζει το κοινό από την ενεργό συµµετοχή και την υποβολή ερωτηµάτων για τις 
άδικες αποφάσεις. Το m-Government, ως υποσύνολο της κυβέρνησης, δεν διαφέρει 
σε τίποτα από αυτήν – οι υπηρεσίες θα πρέπει να παρέχουν ασφάλεια και διαφάνεια. 
Τα οφέλη του χρήστη από τις υπηρεσίες m – Government συνοψίζονται στο σχήµα 
που ακολουθεί. 
 
 
Σχήµα 7: Οφέλη χρήστη από τις υπηρεσίες m – Government 
Πηγή :Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010 
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3.7 Πλαίσιο εφαρµογής του m-Government 
 
Η βασική ιδέα για ένα καλό πλαίσιο πρέπει να διέπεται από αρχές. Αυτό 
σηµαίνει ότι πρώτα αναλύονται οι επιχειρησιακές απαιτήσεις και στην συνέχεια µε 
βάση αυτές δηµιουργείται ένα σύνολο αρχών αρχιτεκτονικής, το οποίο θα 
χρησιµοποιηθεί στην οργάνωση και την επιλογή των απαραίτητων τεχνολογιών 
(Sadeh, 2002). Το πλαίσιο πρέπει να διασφαλίζει τη συνοχή µεταξύ των απαιτήσεων 
και των αρχών. Αυτό σηµαίνει ότι οι επιχειρησιακές απαιτήσεις πρέπει να 
υποστηρίζονται από την αρχιτεκτονική του συστήµατος και αντίστροφα, η 
αρχιτεκτονική πάντα να στηρίζεται στις επιχειρησιακές απαιτήσεις. 
Ο σκοπός της καταγραφής των γενικών αρχών του πλαισίου είναι να 
εξασφαλιστεί η τήρηση των οραµάτων και των στόχων της καινοτοµίας της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών κινητής τηλεφωνίας. 
Ένα κοινό πλαίσιο για την προσφορά δηµοσίων υπηρεσιών µέσω κινητών 
τηλεφώνων πρέπει πρώτα απ’ όλα να ενσωµατώσει τις ακόλουθες πέντε αρχές: 
 
• ∆ιαλειτουργικότητα 
• Ασφάλεια 
• ∆ιαφάνεια 
• Ευελιξία 
• Επεκτασιµότητα 
 
Η διαλειτουργικότητα βασίζεται σε διµερείς συµφωνίες κατά τις οποίες 
καθορίζονται οι κανόνες για την επικοινωνία για κάθε νέο σύστηµα το οποίο 
συνδέεται. Το κύριο στοιχείο της διαλειτουργικότητας είναι η προσπάθεια να βρεθούν 
κοινά πρότυπα εγγραφής και ανταλλαγής δεδοµένων. Τα πρωτόκολλα υποστηρίζουν 
τα διάφορα µοντέλα µέσω των λεγόµενων µεταδεδοµένων (δηλ. πληροφορίες 
σχετικές µε τα δεδοµένα, οι οποίες τα ορίζουν και τα περιγράφουν). 
Οι λειτουργίες ασφάλειας διοργανώνονται µε τέτοιο τρόπο ώστε οι απαιτήσεις 
για την ασφάλεια (τόσο της δηµόσιας διοίκησης όσο και των πολιτών) µπορούν να 
καλυφθούν σε βαθµό που επιτρέπεται από τις δεδοµένες εφαρµογές. Το αποτέλεσµα 
πρέπει επίσης να µπορεί να προσαρµόζεται σε νέες απαιτήσεις, χωρίς να καταστεί 
άχρηστο ένα µεγάλο µέρος των προηγούµενων επενδύσεων στον τοµέα της 
ασφάλειας. 
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Η διαφάνεια του συστήµατος κρίνεται σε πολλά επίπεδα: τα διαφανή 
πρότυπα, τις διαφανείς διεπαφές χρήστη, διαφανείς προδιαγραφές και διαφανείς 
πηγαίους κώδικες. Όσον αφορά την ευελιξία, η αρχιτεκτονική του συστήµατος πρέπει 
να σχεδιαστεί µε τέτοιο τρόπο, ώστε οι κύριες λειτουργίες να αναπτύσσονται 
ξεχωριστά σε ενότητες, οι οποίες, όταν συνδυαστούν σωστά, πραγµατοποιούν 
ολόκληρη την επιθυµητή διαδικασία. 
Η επεκτασιµότητα θα πρέπει να ενσωµατωθεί σε ένα σύστηµα από την αρχή. 
Είναι σηµαντικό να διατηρηθεί τόσο η λειτουργικότητα όσο και η αποτελεσµατικότητα 
του συστήµατος, αν οι ανάγκες αλλάξουν. Για παράδειγµα, αν οι ανάγκες αλλάξουν 
λόγω αυξηµένου πλήθους χρηστών, όγκου συναλλαγών ή ποσότητας των 
δεδοµένων. Η διαµόρφωση και η επεκτασιµότητα πρέπει επίσης να αφορούν τη 
φύση και την έκταση του έργου.  
 
 
3.8 Προβλήµατα στην εφαρµογή του m-Government  
 
Τα κύρια προβλήµατα που πρέπει να αντιµετωπίσει µια κυβέρνηση για τη  
δηµιουργία ικανοποιητικών εφαρµογών διακυβέρνησης µέσω φορητών συσκευών 
είναι τα παρακάτω: 
• Υποδοµή τεχνολογιών: Η υποδοµή των τεχνολογιών πληροφοριών πρέπει 
να είναι σε ικανοποιητικό επίπεδο. Η φυσική υποδοµή αναφέρεται στην 
τεχνολογία  τον εξοπλισµό, και το δίκτυο που απαιτείται για την εφαρµογή 
του m-Government. Οι θεσµικές ρυθµίσεις και το λογισµικό που καθιστούν τις 
συναλλαγές εφικτές είναι επίσης πολύ σηµαντικές. 
• Υποδοµή πληρωµών µέσω κινητών: Είναι σηµαντικό για την επιτυχία της 
διακυβέρνησης αυτού του είδους να µπορεί ο χρήστης να διενεργεί 
συναλλαγές. Ένα πολύ σοβαρό εµπόδιο που αποτρέπει τους καταναλωτές 
να κάνουν αγορές µέσω του διαδικτύου είναι η έλλειψη εµπιστοσύνης στην 
αποστολή των πληροφοριών της πιστωτικής κάρτας µέσω του κινητού 
τηλεφώνου ή του Ίντερνετ. Έχουν προταθεί λύσεις για πληρωµές µέσω 
κινητών και κάποιες από αυτές προσφέρουν ακόµα µεγαλύτερη ασφάλεια και 
από τα ενσύρµατα δίκτυα. 
• Προστασία προσωπικών δεδοµένων και ασφάλεια: Οι πολίτες έχουν 
µεγαλύτερη ανησυχία για την ασφάλεια των προσωπικών τους δεδοµένων 
στο m-Government. Το κυρίαρχο ζήτηµα είναι η πεποίθηση τους ότι τα κινητά 
τους τηλέφωνα µπορούν να ανιχνευτούν, όταν στέλνουν τις απόψεις τους και 
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τα αιτήµατα στην κυβέρνηση. Η κυβέρνηση πρέπει να αντιµετωπίσει το 
πρόβληµα της δυσπιστίας και να διαβεβαιώσει ότι τα προσωπικά στοιχεία 
των χρηστών είναι προστατευµένα και ότι οι πληροφορίες τους δε θα 
διαρρεύσουν σε τρίτους. Τα ασύρµατα δίκτυα θεωρούνται ευάλωτα, διότι 
χρησιµοποιούν δηµόσια ραδιοκύµατα για να στέλνουν µηνύµατα. Υπάρχει 
µεγάλη πιθανότητα τρίτοι να επιτεθούν σε ασύρµατο δίκτυο και να 
προσπαθήσουν να υποκλέψουν πληροφορίες. 
• Φιλικότητα προς το χρήστη: Η επιτυχία του m-Government θα εξαρτηθεί σε 
µεγάλο βαθµό από τους χρήστες του, τους πολίτες. Οι κυβερνήσεις πρέπει 
να παρέχουν εύκολη πρόσβαση σε πληροφορίες και υπηρεσίες m-
Government µε εναλλακτικές µορφές, ενδεχοµένως µε τη χρήση βίντεο και 
φωνητική επικοινωνία προκειµένου να αυξηθεί η συµµετοχή των πολιτών. 
Όλες οι υπηρεσίες θα πρέπει να είναι προσανατολισµένες στον πολίτη. 
• Νοµικά Ζητήµατα: Οι ευρωπαϊκές χώρες δεν έχουν υιοθετήσει το νόµο 
σχετικά µε τις δίκαιες πρακτικές πληροφοριών που ανταλλάσσονται µέσω 
κινητών (Law of Fair Mobile Information Practices). Σε µερικές περιπτώσεις, 
το ισχύον νοµοθετικό πλαίσιο δεν αναγνωρίζει έγγραφα και καµία συναλλαγή 
που διεκπεραιώθηκε µε κινητό τηλέφωνο. 
• Συµβατότητα και λειτουργικότητα: Μια τεχνική δυσκολία ενδέχεται να 
προκύψει από την (πιθανή) ασυµβατότητα των συστηµάτων κινητών 
τεχνολογιών µε τα υφιστάµενα συστήµατα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Το 
θέµα µπορεί να είναι ακόµα πιο δύσκολο να λυθεί αν οι κυβερνητικοί 
οργανισµοί έχουν απαρχαιωµένα συστήµατα που δεν µπορούν να 
αναβαθµιστούν και να ενσωµατωθούν. 
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3.9 E-Government και M-Government 
 
Το e-Government και το m-Government δεν αποτελούν δύο ξεχωριστές 
οντότητες. Το e-Government περιλαµβάνει τη χρήση όλων των τεχνολογιών, που 
απαιτούνται, για την παροχή υπηρεσιών στους πολίτες, τη βελτίωση των 
κυβερνητικών δραστηριοτήτων και την απλοποίηση των διαδικασιών τους. Από την 
άλλη πλευρά, το m-Government είναι ένα πρόσθετο στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση 
και περιορίζεται στη χρήση των κινητών τεχνολογιών, όπως είναι τα κινητά 
τηλέφωνα, PDAs, Wi Fi συσκευές, Bluetooth συσκευές και ασύρµατα δίκτυα στην 
παροχή υπηρεσιών. 
Το µεγαλύτερο πλεονέκτηµα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι ότι 
λειτουργεί 24 ώρες το 24άωρο, 7 µέρες την εβδοµάδα και παρέχει συνεχή πρόσβαση 
στα γραφεία των τοπικών αρχών. Στην περίπτωση του m-Government, η δυνατότητα 
πρόσβασης από οποιοδήποτε σηµείο είναι το πρόσθετο πλεονέκτηµα. Αυτή η 
µεγάλη δυνατότητα για πρόσβαση και η γρήγορη µεταφορά των δεδοµένων καθιστά 
τη διοίκηση όλο πιο παραγωγική και αποτελεσµατική, εξασφαλίζοντας µια σταθερή 
σχέση µεταξύ των δηµόσιων οργανισµών και του πολίτη. 
Το SMS είναι ένα ιδιαίτερα σηµαντικό εργαλείο για το m-Government, καθώς 
καθιστά δυνατή την επικοινωνία της κυβέρνησης µε ένα µεγάλο πλήθος ανθρώπων 
ταυτόχρονα. ∆εν υπάρχουν άλλα µέσα που επιτρέπουν στις αρχές να 
επικοινωνήσουν µε τόσο πολλούς πολίτες ταυτόχρονα. 
Η διακυβέρνηση µε φορητές συσκευές δεν πρόκειται να αντικαταστήσει την 
ηλεκτρονική διακυβέρνηση, αλλά θα τη συµπληρώσει. Παρ’ όλο που τα κινητά  
τηλέφωνα είναι ένας πιο γρήγορος και έγκαιρος τρόπος παροχής πληροφοριών 
στους πολίτες, έχει κάποιους περιορισµούς. Το κινητό τηλέφωνο δεν έχει τη 
δυνατότητα µεταφοράς µεγάλου όγκου πληροφοριών, ιδιαίτερα για πολύπλοκες 
πληροφορίες. Επιπλέον, στερείται αρκετά χαρακτηριστικά που έχει ένας κανονικός 
προσωπικός υπολογιστής µε σύνδεση στο ∆ιαδίκτυο. Παραδείγµατα αυτού του 
περιορισµού είναι τα µηνύµατα SMS, τα οποία µπορούν να µεταδώσουν µόνο µέχρι 
160 χαρακτήρες, ενώ το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο µπορεί να µεταδώσει µεγάλο όγκο 
πληροφοριών. Περιορίζονται έτσι οι υπηρεσίες m-Government κυρίως σε απλές αλλά 
πολύ κρίσιµες εφαρµογές. 
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3.10  Υπηρεσίες αποκλειστικά για m-Government 
 
Το γεγονός ότι η είσοδος του m-Government στη ζωή µας είναι αναπόφευκτη 
γίνεται φανερό και από την πληθώρα των υπηρεσιών που υλοποιούνται (ή πρόκειται 
να υλοποιηθούν) αποκλειστικά µε φορητές τεχνολογίες. Στη βιβλιογραφία έχουν 
προταθεί πάρα πολλές υπηρεσίες. Μερικές από τις πρώτες εφαρµογές του νέου 
είδους διακυβέρνησης είναι δηµόσιες υπηρεσίες που περιλαµβάνουν την επιβολή του 
νόµου, την πυρόσβεση, επείγουσες ιατρικές υπηρεσίες, την εκπαίδευση και 
υπηρεσίες σχετικές µε τη µεταφορά και µετακίνηση. Παρακάτω παρατίθενται οι πιο 
σηµαντικές και γνωστές υπηρεσίες από διάφορες πηγές βιβλιογραφίας. 
 
Επιβολή του νόµου: Υπάρχουν διάφορες περιπτώσεις από την Αµερική. Τέτοιες είναι 
οι περιπολίες, όπου χρησιµοποιούνται ασύρµατες συσκευές συνδεδεµένες σε 
ασύρµατο δίκτυο. Οι κρατικοί αξιωµατικοί µπορούν να επικοινωνούν ο ένας µε τον 
άλλον και να αποκτούν πρόσβαση σε διάφορες πληροφορίες µέσω του ασύρµατου 
δικτύου. Αυτό το είδος υπηρεσίας αφορά την επικοινωνία της κυβέρνησης µε τους 
υπαλλήλους της. 
Πυρόσβεση: Οι φορητές τεχνολογίες επιτρέπουν στους πυροσβέστες να ξέρουν 
περισσότερα για τα κρίσιµα στοιχεία σχετικά µε ένα περιστατικό πυρκαγιάς πριν 
φθάσουν. Οι προσπάθειες κινούνται προς την κατεύθυνση της ενσωµάτωσης των 
συστηµάτων ανίχνευσης καπνού µε ασύρµατους αισθητήρες που θα µπορούσε να 
επιτρέψει στους πυροσβέστες να γνωρίζουν το επίπεδο της φωτιάς, τη θερµοκρασία 
δωµατίου και τη ψηφιακή εικόνα του δωµατίου πριν από την άφιξή τους. Αυτή η 
υπηρεσία αφορά την επικοινωνία στο εσωτερικό του πυροσβεστικού σώµατος. 
Στην εκπαίδευση: Το διαδίκτυο και τα κινητά τηλέφωνα παίζουν πολύ σηµαντικό 
ρόλο σε ένα ολοκληρωµένο εκπαιδευτικό σύστηµα, καθώς παρέχει άµεση 
επικοινωνία µεταξύ γονέων, µαθητών και σχολείων. Οι γονείς µπορούν να λάβουν 
στο κινητό τους τηλέφωνο συχνές ενηµερώσεις σχετικά µε τις ακαδηµαϊκές επιδόσεις 
των παιδιών τους, και µερικές φορές, άµεσες κοινοποιήσεις αν τα παιδιά τους έχουν 
αργήσει ή απουσιάζουν από ένα µάθηµα. Αυτή η άµεση επικοινωνία µεταξύ γονέων 
και σχολείων εκτιµάται ιδιαίτερα από τις οικογένειες, ιδίως αν και οι δύο γονείς 
εργάζονται. Όσο για τους φοιτητές στην τριτοβάθµια εκπαίδευση, οι υπηρεσίες 
κινητής τηλεφωνίας µπορούν να τους παρέχουν τη δυνατότητα να λαµβάνουν 
ανακοινώσεις για καταστάσεις έκτακτης ανάγκης και για αλλαγές στα 
χρονοδιάγραµµα µαθηµάτων. Μπορούν, επίσης, να λαµβάνουν ενηµερώσεις για τις 
εκδηλώσεις του πανεπιστηµίου, ώρες γραφείου των καθηγητών και τα αποτελέσµατα 
εξετάσεων. Αυτά µπορούν να βοηθήσουν τους σπουδαστές να χρησιµοποιήσουν 
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αποτελεσµατικά τις ασύρµατες συσκευές και τους φορητούς υπολογιστές σε ένα 
τεχνολογικά βελτιωµένο ακαδηµαϊκό περιβάλλον για την καλύτερη αφοµοίωση της 
γνώσης. Αυτή η υπηρεσία προωθεί την επικοινωνία µεταξύ των κρατικών 
οργανισµών και των πολιτών.  
Στο σύστηµα υγείας: Οι εφαρµογές ασύρµατων δικτύων µπορούν να βοηθήσουν 
τους γιατρούς να έχουν εύκολη πρόσβαση στις κατάλληλες πληροφορίες την 
κατάλληλη στιγµή. Η χρήση των φορητών συσκευών µπορεί να προσφέρει µεγάλα 
οφέλη και αποτελεσµατικότητα µε υπηρεσίες, όπως η πρόσβαση στο ιστορικό του 
ασθενούς, πρόσβαση στα αποτελέσµατα εργαστηριακών εξετάσεων και αποστολή 
αιτήσεων άµεσης ανάγκης για παροχή αίµατος. 
Μ–Traffic: Έχουν εισαχθεί στην αγορά φορητές συσκευές µε ενσωµατωµένους 
χάρτες και υπηρεσίες πλοήγησης. Αυτές µπορούν να προσδιορίσουν και να 
επιλέξουν τη βέλτιστη διαδροµή για τον προορισµό. Η επιλογή της διαδροµής µπορεί 
να βασίζεται σε περιορισµούς, όπως είναι ο χρόνος και οι αποστάσεις. 
 Τα τελευταία χρόνια γίνεται προσπάθεια να βρεθεί αποτελεσµατικός τρόπος 
υπολογισµού της βέλτιστης διαδροµής σε συνάρτηση µε την τρέχουσα κατάσταση 
της κυκλοφορίας στους δρόµους. Οι φορητές συσκευές θα µπορούσαν να 
µεταδώσουν εύκολα αλλαγές των συνθηκών κυκλοφορίας και να προειδοποιήσουν 
τον οδηγό. Αυτές οι συσκευές είναι τα γνωστά PDA ή Palmtops και η υπηρεσία είναι 
γνωστή µε το όνοµα m-Traffic. Θα µπορούσε η νέα υπηρεσία να παρέχει αυτόµατες 
ανανεώσεις για την κατάσταση στους δρόµους και στο κινητό τηλέφωνο του οδηγού. 
Θα µπορούσε, έπειτα, να του προτείνει νέα πιο σύντοµη διαδροµή για τον 
προορισµό του. Μπορούν να κάνουν χρήση αυτής της υπηρεσίας τόσο πολίτες όσο 
και κρατικοί υπάλληλοι που βρίσκονται σε κίνηση. 
M–Democracy: Οι νέες τεχνολογίες είναι ένα σηµαντικό βήµα για την ενίσχυση της 
συµµετοχής των πολιτών στις δηµοκρατικές διαδικασίες. Οι κυβερνήσεις µπορούν να 
αναρτούν δηµοσιεύσεις στο διαδίκτυο και να ζητούν τη γνώµη των πολιτών. Οι 
πολίτες µπορούν µε σχόλια, προτάσεις και ερωτήσεις να στείλουν τις παρατηρήσεις 
τους µέσω του διαδικτύου και των κινητών τηλεφώνων. Γίνεται λόγος το τελευταίο 
διάστηµα για τις ψηφοφορίες µε κινητά τηλέφωνα – χρησιµοποιείται ο όρος m-Voting. 
Μερικοί άνθρωποι, όµως, είναι διστακτικοί να στείλουν τη ψήφο τους 
χρησιµοποιώντας ένα κινητό τηλέφωνο, επειδή ο αριθµός τηλεφώνου είναι ορατός. 
Ωστόσο, διάφορες τεχνικές λύσεις είναι διαθέσιµες για την προστασία των 
προσωπικών τους δεδοµένων.  
Η έρευνα για το m-Democracy, που πρέπει να διεξαχθεί, είναι ευρεία και οι 
διαδικασίες για τη διεξαγωγή της ηλεκτρονικής “δηµοκρατίας” εξαρτώνται από 
πολλούς παράγοντες. Ξεφεύγουν, λοιπόν, από τα στενά πλαίσια της παροχής 
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υπηρεσιών. Εισάγονται περισσότεροι κανονισµοί για την ανάπτυξη των συστηµάτων 
και της λειτουργίας τους. Η µελέτη του m-Democracy ξεπερνάει τα όρια των 
δηµοσίων υπηρεσιών και γι’ αυτό το λόγο δεν εξετάζεται στα πλαίσια αυτής της 
εργασίας. 
M–Parking: Οι νέες τεχνολογίες µπορούν να διευκολύνουν τη ζωή στην πόλη. Ο 
πολίτης µπορεί να πληρώσει τα τέλη στάθµευσης µε γραπτό µήνυµα. Στην 
Στοκχόλµη, για παράδειγµα, το 8% των συνολικών τελών στάθµευσης καταβάλλονται 
µε κλήσεις από κινητά. 
 
 
 
Σχήµα 8: Μέθοδος M-Parking 
(Πηγή: http://www.esapl.com/mParking.gif) 
 
 
Στο Los Angeles της Αµερικής έγινε προσπάθεια να βελτιώσουν τη χαοτική 
κατάσταση µε τα απαρχαιωµένα συστήµατα καταβολής των τελών και τα εντελώς 
ανεξάρτητα συστήµατα βάσεων δεδοµένων µε την εισαγωγή του m – parking. Τα πιο 
σηµαντικά συµπεράσµατα που εξήχθησαν είναι ότι 
α) οι πολίτες εκτιµούν πραγµατικά τη δυνατότητα να πληρώνουν για στάθµευση από 
το κινητό και β) ότι η µεγαλύτερη πρόκληση για το σύστηµα ήταν να γίνει γνωστό στο 
κοινό. ∆εν χρειάστηκε εκπαίδευση για τη χρήση του συστήµατος, επειδή όλοι 
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γνωρίζουν πώς να χρησιµοποιούν το κινητό, αλλά υπήρχε µεγάλη δυσκολία να 
γνωστοποιήσουν στο κοινό ότι ένα νέο σύστηµα µπήκε σε εφαρµογή. 
Η υπηρεσία µπορεί να επεκταθεί έτσι ώστε ο πολίτης να έχει τη δυνατότητα 
να ζητήσει µέσω του κινητού τηλεφώνου να ενηµερωθεί για τις ελεύθερες θέσεις σε 
δηµόσια παρκινγκ. 
Έκδοση εισιτηρίων: Οι πολίτες έχουν την εναλλακτική επιλογή να αγοράσουν 
εισιτήρια λεωφορείων, τραµ και µετρό από το κινητό τους τηλέφωνο. Αυτή η 
υπηρεσία προσφέρει µεγάλη ευκολία στους πολίτες, οι οποίοι µπορούν ανά πάσα 
στιγµή να προµηθευτούν τα εισιτήρια. Μειώνεται, επίσης, η έκδοση και κυκλοφορία 
χάρτινων εισιτηρίων στην αγορά. Οι χρήστες της υπηρεσίας µπορούν να 
παραγγείλουν τα εισιτήρια στέλνοντας ένα γραπτό µήνυµα και η χρέωση γίνεται στον 
λογαριασµό του τηλεφώνου τους. (Rannu 2003). 
Ειδοποιήσεις (σε επείγουσες καταστάσεις): Κατά τη διάρκεια φυσικών καταστροφών, 
όπως σεισµοί και πληµµύρες και γενικά σε περίπτωση έκτακτης ανάγκης, η 
τεχνολογία της κινητής τηλεφωνίας µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να αποστέλλονται 
ειδοποιήσεις προς τους πολίτες. 
Κοινοποιήσεις (για έκτατες καταστάσεις): Αυτή αποτελεί συµπληρωµατική κατηγορία 
της προηγούµενης. Σ’ αυτήν εντάσσεται η δυνατότητα της κυβέρνησης να παρέχει 
ενηµέρωση στο κοινό µέσω των κινητών τηλεφώνων και κυρίως µέσω SMS. 
Ειδικότερα, ο χρήστης έχει τη δυνατότητα να ζητάει πληροφορίες µέσω του κινητού 
από τις βάσεις δεδοµένων της κυβέρνησης για πληροφορίες: κυκλοφορίας (για 
παράδειγµα καθυστερήσεις λεωφορείων και τρένων), ανακοινώσεων της αστυνοµίας 
για δραπέτες εγκληµατίες και για κλεµµένα αυτοκίνητα. 
Υπενθυµίσεις: Οι υπενθυµίσεις µπορούν να σταλούν στους πολίτες σύµφωνα µε τις 
ανάγκες και τις προτιµήσεις τους (παραδείγµατος χάριν υπενθυµίσεις ραντεβού µε 
γιατρούς). Η χρήση των υπενθυµίσεων µε γραπτό µήνυµα αναµένεται να µειώσει τον 
αριθµό των χαµένων ραντεβού στα δηµόσια νοσοκοµεία. 
Αποστολή παραπόνων: Μια πολύ χρήσιµη υπηρεσία είναι η δηµιουργία ενός 
καναλιού επικοινωνίας µε το οποίο ο καθένας µπορεί να στείλει καταγγελίες και 
προτάσεις σχετικά µε την κακή κατάσταση των δρόµων, πιθανή κακή λειτουργία του 
συστήµατος  δηµοσίων µεταφορών και άλλα θέµατα. Η ανατροφοδότηση από τους 
πολίτες σχετικά µε τα παραπάνω θέµατα, θα πρέπει να παραλαµβάνεται από τις 
αρµόδιες αρχές, οι οποίες στη συνέχεια θα λαµβάνουν τα κατάλληλα µέτρα για τη 
διατήρηση και τη βελτίωση της κατάστασης. Αυτή η εφαρµογή θα συµβάλει στη 
συµµετοχή των πολιτών στη διαµόρφωση πολιτικής και στην έγκαιρη διάγνωση των 
προβληµάτων. 
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Επιπλέον υπηρεσίες: Παρακάτω παρουσιάζονται επιγραµµατικά περαιτέρω 
υπηρεσίες m-Government. Αυτές διεξάγονται µε την αποστολή γραπτών µηνυµάτων 
SMS. 
• Στη δικαιοσύνη: τα δικαστήρια στέλνουν SMS στους ενδιαφερόµενους, όταν 
υπάρχουν αλλαγές στο πρόγραµµα των ακροάσεων ή αναβάλλεται η δίκη. Μια χώρα 
στην οποία προσφέρεται η υπηρεσία είναι η Μάλτα. 
• Στην ασφάλεια και την αστυνόµευση: θύµατα και συγγενείς ενηµερώνονται από την 
αστυνοµία µέσω SMS (π.χ. στις Φιλιππίνες). Οι κωφοί µπορούν να στείλουν και να 
πάρουν πληροφορίες από την αστυνοµία µε αυτό τον τρόπο (π.χ. στη Μεγάλη 
Βρετανία και την Ουγγαρία). Στέλνονται επαναλαµβανόµενες ειδοποιήσεις στα 
κλεµµένα κινητά τηλέφωνα (π.χ. στην Ολλανδία). Ανακοινώσεις µπορούν να σταλούν 
σε όσους έχουν ξεχάσει να πληρώσουν πρόστιµα (π.χ. στη Νέα Ζηλανδία). Τα 
στοιχεία των οχηµάτων µπορούν να ελεγχθούν από την αστυνοµία (π.χ. στην 
Ουγγαρία). 
• Πληρωµή διάφορων τελών µε γραπτό µήνυµα. 
• Τοπικές κοινότητες µπορούν να διεξάγουν δηµοσκοπήσεις µέσω µηνυµάτων (π.χ. 
στην Ιρλανδία) 
• Στη συνοριοφυλακή: η καναδική ασύρµατη διαδικτυακή πύλη παίρνει το 
προβάδισµα µε υπηρεσίες βασισµένες σε τεχνολογία WAP όσον αφορά την εκτίµηση 
του χρόνου αναµονής στα σύνορα, ή στα τελωνεία και στην έκδοση διαβατηρίων 
(κυβέρνηση του Καναδά 2005). Φυσικά, οι υπηρεσίες του m-Government δεν 
περιορίζονται µόνο σε αυτές που αναφέρθηκαν. Υλοποιούνται πολύ περισσότερες 
και κάποιες άλλες βρίσκονται σε πειραµατικό στάδιο. 
 Υπηρεσίες του m-Government αποτελούν, βεβαίως, και οι 20 βασικές 
υπηρεσίες του e-government, οι οποίοι θα εξεταστούν ειδικότερα σε ξεχωριστή 
ενότητα. 
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3.11 Κατηγορίες χρηστών 
 
Από την αναφορά των υπηρεσιών γίνεται εµφανές ότι απευθύνονται σε 
διαφορετικό τύπο χρηστών κάθε φορά. Άλλες φορές οι υπηρεσίες m-Government 
αφορούν την επικοινωνία µέσα στον κρατικό οργανισµό µεταξύ των υπαλλήλων και 
άλλες φορές για επικοινωνία µε τους πολίτες. Η ανοµοιογένεια των τελικών χρηστών 
καθιστά απαραίτητη την κατηγοριοποίηση των υπηρεσιών µε βάση τους χρήστες της 
για την ακριβή και ορθή µελέτη τους. Η κατηγορίες των χρηστών στις οποίες 
απευθύνονται οι υπηρεσίες είναι: οι άλλες κυβερνήσεις, οι υπάλληλοι των κρατικών 
οργανισµών, οι επιχειρήσεις και οι πολίτες. Η κατηγοριοποίηση φαίνεται στον πίνακα. 
 
 
 
 
 
Πίνακας 1: Κατηγορίες υπηρεσιών µε βάση τους χρήστες 
Πηγή :Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010  
 
 
3.11.1 Κατηγορίες υπηρεσιών µε βάση τις λειτουργίες 
 
Οι υπηρεσίες επιτελούν διαφορετικές λειτουργίες και εξυπηρετούν 
διαφορετικές ανάγκες. Από την περιγραφή των υπηρεσιών φαίνεται ότι άλλες έχουν 
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ενηµερωτικό σκοπό και άλλες απαιτούν την ενεργή συµµετοχή του πολίτη. Αναλυτικά 
διακρίνουµε τις υπηρεσίες σε: 
• Υπηρεσίες «προώθησης» ενηµερωτικού περιεχοµένου (push services). Οι 
πολίτες εγγράφονται στις υπηρεσίες που επιθυµούν. Αυτού του τύπου οι 
υπηρεσίες περιλαµβάνουν τις υπενθυµίσεις, ειδοποιήσεις-συναγερµούς σε 
περίπτωση έκτακτης ανάγκης, την κατάσταση µιας αίτησης και ενηµερώσεις 
για αποτελέσµατα εξετάσεων. 
• ∆ιαδραστικές υπηρεσίες. Σε αυτές υπάρχει ένας “διάλογος” µεταξύ των 
χρηστών και της κυβέρνησης. Είναι αυξηµένης πολυπλοκότητας, αλλά και 
αρκετά αναγκαίες διευκολύνοντας τη διεκπεραίωση των συναλλαγών µε το 
δηµόσιο τοµέα. Παραδείγµατα της κατηγορίας είναι οι υπηρεσίες m-parking, 
m-ticketing, m-voting. 
 
3.12 Οι είκοσι βασικές υπηρεσίες στο M-Government» 
 
Έχει ήδη ειπωθεί ότι το m – Government είναι µια προέκταση του e-
Government. Με αυτό το σκεπτικό οι είκοσι βασικές υπηρεσίες του e-Government 
µπορούν να υλοποιηθούν και µε φορητές συσκευές. Η κατηγοριοποίηση τους 
ακολουθεί το ίδιο µοντέλο: 
• Προσοδοφόρες (income generating): φόροι, κοινωνικές εισφορές για τους 
εργαζοµένους, δήλωση και γνωστοποίηση αποτίµησης ΦΠΑ, δήλωση στα 
τελωνεία 
• Καταχωρίσεις (registration): αυτοκινήτου, εταιρείας, αίτηση και διάθεση 
πιστοποιητικών (όπως γέννησης, γάµου), αλλαγή διεύθυνσης, στατιστικά 
δεδοµένα 
• Παροχές (returns): υπηρεσίες υγείας, δηµόσιες βιβλιοθήκες, ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες δηµόσιων προµηθειών, δήλωση στην αστυνοµία, εύρεση 
εργασίας, κοινωνική ασφάλιση 
• Άδειες και εγκρίσεις (permits and licences): οικοδοµική άδεια, προσωπικά 
έγγραφα (διαβατήρια), εκπαίδευση, άδειες σχετικές µε το περιβάλλον 
 Σε κάθε µια κατηγορία οι υπηρεσίες διακρίνονται σε υπηρεσίες προς τους 
πολίτες(G2C) και υπηρεσίες προς τις επιχειρήσεις (G2B). Ασφαλώς, δεν πρέπει να 
ξεχνάµε ότι στο m – Government υπάρχει άλλη µια κατηγορία που αφορά τις 
αποκλειστικές υπηρεσίες για ασύρµατα δίκτυα. 
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3.13  Στάδια εξέλιξης του m-Government 
 
Στο άρθρο «M-Government in Hungary» των Istvan Tozsa και Balazs Budai 
γίνεται προσπάθεια καταγραφής των σταδίων εξέλιξης του m-Government. 
Παράλληλα µε κάθε στάδιο, περιγράφονται φόβοι που προκύπτουν από την 
προσπάθεια εφαρµογής τους. 
 Όπως αναφέρουν οι ίδιοι βασίζονται στο πρότυπο των 4 σταδίων και το 
προσαρµόζουν στις απαιτήσεις του m-Government. 
• 1ο επίπεδο: Πληροφόρηση (Information) Πληροφορίες που αφορούν τη λειτουργία 
δηµοσίων υπηρεσιών (π.χ. ώρες λειτουργίας, ώρες εξυπηρέτησης κοινού, 
προθεσµίες υποβολής δικαιολογητικών) µεταδίδονται µέσω µηνυµάτων SMS. Οι 
πολίτες είναι δυνατό να εκφράσουν τη γνώµη τους κατά τη διάρκεια µιας τοπικής 
ψηφοφορίας.  
• Φόβοι: Επιφυλακτικότητα  
Υπάρχει φόβος για την προστασία των δεδοµένων και την ασφάλεια, και η 
υποτιθέµενη έλλειψη δεξιοτήτων σε τεχνολογίες πληροφόρησης και επικοινωνίας 
δηµιουργεί επιφυλάξεις όσον αφορά την προσφορά και την ζήτηση των υπηρεσιών 
m-Government. 
• 2ο επίπεδο: ∆ιάδραση – Αλληλεπίδραση (Interaction) Ο πολίτης µπορεί να λάβει 
πραγµατική απάντηση σε αίτηση ή ερώτηση µέσω SMS. Σ’ αυτό το επίπεδο, οι 
τοπικές αρχές µπορούν να στείλουν µια απάντηση που απευθύνεται σε µία αναφορά 
ή απολογισµό. Παραδείγµατα εφαρµογών του επιπέδου: αναγνώριση ή απόρριψη 
της αναφοράς, κοινοποίηση µέτρων που θα ληφθούν, καθοδήγηση των δηµοσίων 
υπαλλήλων σε θέσεις κοινωνικής προστασίας ή έκτακτης ανάγκης. 
• Φόβοι: Οργανωτικοί 
Οργανισµοί και υπηρεσίες της τοπικής αυτοδιοίκησης, οι οποίοι λειτουργούν 
ανεξάρτητα µέχρι τώρα, πρέπει να ξεκινήσουν πραγµατική συνεργασία. To m- 
Government απαιτεί την αλληλεπίδραση των υπαλλήλων διάφορων υπηρεσιών. Η 
ανησυχία για την ακεραιότητα του οργανισµού µπορεί να προκαλέσει αντίσταση στην 
εισαγωγή του m-Government. 
• 3ο επίπεδο: Συναλλαγή (Transaction) Σ’ αυτό το επίπεδο πολλά βήµατα της ροής 
των διαδικασιών µπορούν να γίνουν µε τη βοήθεια των φορητών συσκευών, που 
επιτρέπει την επίσηµη συνοµιλία µεταξύ του υπαλλήλου και του πελάτη, 
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ανεξαρτήτως τον τόπο και το χρόνο (π.χ. καταβολή των τοπικών φόρων και τελών 
µέσω κινητών τηλεφώνων). 
• Φόβοι: Αντίσταση 
Ολόκληρη η υπηρεσία µπορεί να διεκπεραιωθεί µε φορητές συσκευές. Αυτό 
απαιτεί αναδιάρθρωση τόσο στις δραστηριότητες συναλλαγής όσο και στις 
υποστηρικτικές δραστηριότητες του οργανισµού. Απαιτείται η εγκατάσταση και η 
εισαγωγή νέων ηλεκτρονικών φορµών. Η αντίσταση των υπαλλήλων είναι 
προβλέψιµη λόγω έλλειψης των δεξιοτήτων σε νέες τεχνολογίες. Μπορεί, επίσης, 
απλά να θέλουν να αποφύγουν τα µαθήµατα κατάρτισης. 
• 4ο επίπεδο: Μετασχηµατισµός (Transformation) Η φάση του µετασχηµατισµού 
προϋποθέτει ότι οι υποστηρικτικές διαδικασίες πρέπει να διαµορφωθούν εκ νέου, για 
να είναι κατάλληλες για την ηλεκτρονική και τη διακυβέρνηση µέσω φορητών 
συσκευών. Ο οργανισµός πρέπει να µεταρρυθµίσει τις διαδικασίες του ριζικά. Για το 
σκοπό αυτό πρέπει να εισαχθούν νέα συστήµατα διαχείρισης. 
 
 
 
 
3.14  Πρόταση για τα στάδια εξέλιξης στο M-Government 
 
Στο πρότυπο της Capgemini υπάρχει γραµµική πορεία στα στάδια εξέλιξης. 
Υποτίθεται ότι για να µεταβεί µια κυβέρνηση στο επόµενο επίπεδο πρέπει να έχει 
καλύψει το προηγούµενο. Έτσι και στα δύο τελευταία επίπεδα, για να µεταβεί µια 
κυβέρνηση στο επίπεδο της προνοητικής παροχής υπηρεσιών πρέπει να καλυφθεί 
το επίπεδο της ηλεκτρονικής οικονοµικής συναλλαγής. Στην πραγµατικότητα αυτή η 
γραµµική πορεία δεν είναι απαραίτητη. Προτείνεται, λοιπόν, µια διαφοροποίηση στα 
στάδια εξέλιξης για το m-Government, που θα µπορούσε βέβαια να προσαρµοστεί 
και για το e-Government. 
Τα στάδια για το m-Government προτείνονται να είναι τα εξής: 
• 1ο επίπεδο: Πληροφόρηση – ∆ηµοσίευση (Information)  
Οι κυβερνητικές ιστοσελίδες είναι προσβάσιµες µέσω κινητού τηλεφώνου και 
παρέχουν µόνο πληροφοριακό υλικό σχετικό µε την υπηρεσία. Οι πληροφορίες 
σχετίζονται µε τα απαιτούµενα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκοµιστούν, τη 
σειρά εκτέλεσης των συναλλαγών, τους εµπλεκόµενους φορείς κτλ.  
• 2ο επίπεδο: ∆ιάδραση – Αλληλεπίδραση (One-way interaction) 
 87 
Εκτός από το πληροφοριακό υλικό, παρέχουν επιπλέον επίσηµο υλικό (πρότυπα 
αιτήσεων, βεβαιώσεων κτλ) που µπορεί ο χρήστης να κατεβάσει στο κινητό / άλλη 
φορητή συσκευή, και συνδέοντας το µε εκτυπωτή, να το τυπώσει και να το 
χρησιµοποιήσει κατά τη συναλλαγή µε το φορέα. 
• 3ο επίπεδο: Αµφίδροµη ∆ιάδραση (Two-way interaction) 
Παρέχονται online φόρµες για συµπλήρωση και ηλεκτρονική αποστολή. Είναι 
υποχρεωτικός ο µηχανισµός αναγνώρισης, ταυτοποίησης, και προστασίας των 
δεδοµένων που αποστέλλει ο χρήστης. 
• 4ο επίπεδο – Εναλλακτική Α΄: Συναλλαγή (Transaction) 
Ο χρήστης δεν αποστέλλει απλά τα στοιχεία του, αλλά µπορεί να εκτελέσει πλήρως  
τις οικονοµικές συναλλαγές που περιλαµβάνει η υπηρεσία µέσω του κινητού 
τηλεφώνου. Η λειτουργία αυτού του επιπέδου συνεπάγεται τη δυνατότητα της 
πλήρους υποκατάστασης της αντίστοιχης µη ηλεκτρονικής υπηρεσίας. 
• 4ο επίπεδο – Εναλλακτική Β΄: Προσωποποίηση/Αυτοµατοποίηση 
περιλαµβάνει 
1. Την προνοητική παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών 
2. Την αυτόµατη παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών 
Όπως φαίνεται και παραπάνω, τα στάδια της οικονοµικής συναλλαγής και 
υλοποίησης µπορούν να υλοποιηθούν ταυτόχρονα και δεν προϋποθέτει το ένα το 
άλλο. Ο κυβερνητικός οργανισµός µπορεί να προχωρήσει σε προνοητική παροχή 
υπηρεσιών στον πολίτη σύµφωνα µε τα δεδοµένα του προφίλ του και το ιστορικό 
προηγούµενων επιλογών του, χωρίς να είναι απαραίτητο ο πολίτης να έχει εκτελέσει 
οικονοµικές συναλλαγές ηλεκτρονικά. 
Η αλλαγή που προτείνεται προωθεί τη βελτίωση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
και την προσαρµογή της στην πραγµατικότητα και στις ανάγκες των πολιτών. Η 
αλλαγή φαίνεται σχηµατικά και στην εικόνα που ακολουθεί. 
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   Σχήµα 9: Στάδια εξέλιξης για m-Government 
Πηγή: Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010 
 
Βέβαια, µε την αλλαγή αυτή στα στάδια εξέλιξης επηρεάζονται οι δείκτες 
Online Sophistication και Online Availability. Αυτοί οι δείκτες προϋποθέτουν γραµµική 
σχέση των επιπέδων εξέλιξης. Πλέον θα πρέπει να τροποποιηθούν κατάλληλα για να 
λαµβάνουν υπόψη αυτήν την αλλαγή και να αντανακλούν το πραγµατικό επίπεδο 
εξέλιξης. 
 
3.15 ∆είκτες στο m-Government 
 
         Είδαµε ότι το m-Government έχει πολλά κοινά στοιχεία µε την ηλεκτρονική 
διακυβέρνηση (e-Government). Ουσιαστικά είναι δύο διαφορετικά είδη του ίδιου 
πειράµατος – προσπάθεια για καλύτερη επικοινωνία κυβέρνησης µε πολίτες. Οι 
δείκτες για το m-Government, ασφαλώς, θα ακολουθήσουν τους δείκτες που έχουν 
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προταθεί για το e-Government. Πρέπει, όµως, να προσαρµοστούν σύµφωνα µε τις 
ιδιαιτερότητες και τις ανάγκες του m-Government. 
Στον παρακάτω πίνακα φαίνεται η προσαρµογή που πρέπει να γίνει στους 
δείκτες, ώστε να είναι κατάλληλοι για το m-Government. 
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Πίνακας 2: Προσαρµογή δεικτών για το m-Government 
Πηγή:Γεωργιάδου Αναστασία, «Ανάλυση των Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε Έµφαση στις Υπηρεσίες 
µέσω Κινητών Συσκευών» , Πτυχιακή εργασία, Πανεπιστήµιο Μακεδονία 2010 
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4. Προτάσεις 
 
Στην εργασία «Mobile e-Government Options: Between Technology-driven 
and User-centric» του Pierre Rossel προτείνονται τρόποι και κατευθύνσεις για την 
περαιτέρω ανάπτυξή του m-Government. 
Σύµφωνα µε τα σηµερινά δεδοµένα, λοιπόν, η µελλοντική εξέλιξη του m- 
Government πρέπει να προβλεφθεί παρατηρώντας την προφανή χρήση της 
υφιστάµενης τεχνολογίας που επιτρέπει να διενεργούνται ευέλικτα οι δραστηριότητες. 
Πρέπει να στοιχηµατίσουµε θετικά στον τρέχοντα ρυθµό ανάπτυξης των 
τεχνολογικών επιτευγµάτων και στο πολιτιστικό ξύπνηµα που τις συνοδεύει. Τέτοιες 
τεχνολογίες αντιπροσωπεύονται σήµερα από φορητούς υπολογιστές, κινητά 
τηλέφωνα και smart phones, αύριο από άλλα φορητά συστήµατα και τη δύναµη, 
ίσως, ενός ηλεκτρονικά συνδεδεµένου αυτοκινήτου. 
Οι απόλυτες µορφές πρόσβασης 7/7 και 24/24, δηλαδή εφτά ηµέρες την 
εβδοµάδα και 24 ώρες το 24-άωρο, καθώς επίσης και οι προσπάθειες να επιτευχθεί 
το στάδιο συναλλαγών (transactional stage) µε κάθε τρόπο, πρέπει να θεωρηθούν 
ως επιτεύγµατα δευτερεύουσας σηµασίας αντί για κρίσιµα σηµεία προόδου της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η έµφαση και η προτεραιότητα πρέπει µάλλον να 
δοθούν σε δραστηριότητες: 
1. Από τις οποίες οι επιχειρήσεις µπορούν να αποκτήσουν µια πραγµατική αύξηση 
της ευελιξίας, πληθώρα επιλογών και ευκολία στην επικοινωνία µε τη διοίκηση (και 
να διατηρούν καθ’ όλη τη διαδικασία την – απολύτως αναγκαία – διαφάνεια) 
2. Κατά τις οποίες οι µετακινούµενοι εργαζόµενοι των επιχειρήσεων µπορούν να 
κάνουν τη δουλειά τους µε µεγαλύτερη αποτελεσµατικότητα. Για παράδειγµα οι 
ειδικοί που σχετίζονται µε τον ιατρικό τοµέα ή τοµέα ασφάλειας, οι οποίοι πρέπει να 
ελέγχουν σε πραγµατικό χρόνο δεδοµένα µέσα από τη διοίκηση. 
3. Των φορέων και των οργανισµών της διοίκησης, οι οποίες απαιτούν κίνηση 
(περιβαλλοντικοί τοµείς, υπηρεσίες για τον εντοπισµό κινδύνων, την παρακολούθηση 
της κυκλοφορίας, κτλ). 
4. Των πολιτών που κάνουν αυξηµένη χρήση των κινητών συσκευών και έχουν 
πρόσβαση στις υπηρεσίες Internet. Ο µόνος τοµέας για τον οποίο κάποια ειδική 
προσπάθεια πρέπει να γίνει είναι το ψηφιακό χάσµα. Οι πρωτοβουλίες γεφύρωσης 
δε θα πρέπει να βασίζονται αποκλειστικά στην εκπαίδευση στις εφαρµογές γραφείου, 
καθώς πολύ συχνά συµβαίνει, αλλά πρέπει ακριβώς να επιτρέπουν την ανάληψη πιο 
ευπροσάρµοστων και πολλαπλών χρήσεων φορµών ΤΠΕ, που συνδέονται µε την 
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καθηµερινή δραστηριότητα (πληρωµή, τη συµβουλευτική, συµπλήρωση αιτήσεων, 
κτλ). 
 
 
 
5. Επίλογος 
 
Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι ένας τοµέας που εξελίσσεται 
µε γοργούς ρυθµούς. Η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχει αποσπάσει 
το ενδιαφέρον των ερευνητών και των κυβερνήσεων. ∆ιενεργούνται συχνά έρευνες 
αξιολόγησης για να διαπιστωθούν οι ελλείψεις και τα προβλήµατα, ώστε να 
αντιµετωπιστούν πιο αποτελεσµατικά. Η ανάγκη για διεξαγωγή των δηµοσίων 
υπηρεσιών ηλεκτρονικά φανερώνεται από το γεγονός ότι πλέον διενεργούνται και 
µέσω φορητών συσκευών για να «φτάνουν» στους πολίτες όποτε και από 
οποιοδήποτε µέρος ζητηθούν. 
Υπάρχει βέβαια αρκετός χώρος για βελτίωση και περαιτέρω ανάπτυξη, καθώς 
το e-Government και m–Government αποτελούν νέο πεδίο δράσης των 
κυβερνήσεων. Επόµενος στόχος είναι να γίνουν οι υπηρεσίες όσο το δυνατόν πιο 
προσιτές και φιλικές στους πολίτες. Για το λόγο αυτό, η έρευνα κατευθύνεται στην 
ανάδειξη δεικτών αξιολόγησης του e-Government που εστιάζονται στην οπτική των 
χρηστών. 
 Απώτερος στόχος είναι, βέβαια, η χρησιµοποίηση των νέων τεχνολογιών 
στην προσπάθεια για ριζική αναδιάρθρωση των κυβερνητικών δοµών. Η 
µεταρρύθµιση πρέπει να έχει ως αποτέλεσµα την ενοποίηση των κυβερνητικών 
διαδικασιών και ολοκλήρωση των διαφορετικών επιπέδων της κυβέρνησης. Έτσι 
µπορούν να επιτευχθούν πιο αποτελεσµατικές και απλοποιηµένες διαδικασίες που 
συνεπάγονται πιο ευχαριστηµένους πολίτες. 
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